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Presentación 
 
Señores miembros del Jurado: 
 
Dando eficiencia a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y 
Títulos sección de Pregrado de la Universidad César Vallejo para aprobar la 
experiencia curricular de Metodología de Investigación Científica, presento el 
trabajo de investigación pre experimental denominado: “Sistema Web para el 
proceso de control de Incidencias en la Empresa AI Inversiones Palo Alto ll 
S.A.C: Proyecto ONP” 
 
La investigación, tiene como propósito fundamental: Determinar la influencia de 
un sistema Web en el proceso de control de incidencias de la empresa AI 
Inversiones Palo Alto II S.A.C- Proyecto ONP. 
 
La presente investigación está dividida en siete capítulos: En el primer capítulo 
se expone el planteamiento del problema: incluye formulación del problema, los 
objetivos, la hipótesis, la justificación, los antecedentes y la fundamentación 
científica. En el segundo capítulo, que contiene el marco metodológico sobre la 
investigación en la que se desarrolla el trabajo de campo de la variable de 
estudio, diseño, población y muestra, las técnicas e instrumentos de 
recolección de datos y los métodos de análisis. En el tercer capítulo 
corresponde a la interpretación de los resultados. En el cuarto capítulo trata de 
la discusión del trabajo de estudio. En el quinto capítulo se construye las 
conclusiones, en el sexto capítulo las recomendaciones y finalmente en el 
séptimo capítulo están las referencias bibliográficas. 
 
Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y 
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La presente tesis titulada: “Sistema Web para el proceso de control de 
Incidencias en la Empresa AI Inversiones Palo Alto ll S.A.C: Proyecto ONP” 
tiene como objetivo principal Determinar la influencia de un sistema web en el 
proceso de control Incidencias en la Empresa AI Inversiones Palo Alto ll S.A.C: 
Proyecto ONP. 
 
Para el desarrollo del sistema web se utilizó la metodología SCRUM por ser 
una metodología ágil, adaptable y ordenada. El software se desarrolló con el 
lenguaje de programación PHP, con los lenguajes de diseño y maquetación 
HTML, CSS y las validaciones con Java Script. Como base de datos se utilizó 
MySql.  
 
El tipo de estudio es aplicada- experimental, el diseño de la investigación es 
Pre- experimental y el enfoque es cuantitativo. La población para ambos 
indicadores fue de 422 incidencias, con una muestra de 202 incidencias, las 
cuales se estratificaron en 20 días, que son los 20 días hábiles que opera la 
empresa. El muestreo para los dos indicadores es el aleatorio probabilístico 
simple. La técnica de recolección de datos fue el fichaje y el instrumento fue la 
ficha de registro, los cuales fueron validados por expertos. 
 
Se concluye que el sistema web incremento el Nivel de incidencias atendidas 
en un 40.01 %. Por lo tanto, se afirma que el sistema web incrementa el Nivel 
de incidencias atendidas 
Se concluye que el sistema web disminuyó el Nivel de Reincidencias en un 
22.45%. Por lo tanto, se afirma que el sistema web disminuye el Nivel de 
Reincidencias 
 
Palabras Clave: reportes web, registro de incidencias, archivos referenciales, 
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ABSTRACT 
The present thesis entitled: "Web System for the process of control of incidents 
in the company AI Inversiones Palo Alto ll SAC: Project ONP" has as main 
objective Determine the influence of a web system on the process control of 
incidents in the company AI Inversiones Palo Alto ll SAC: Project ONP 
 
For the development of the web system, the SCRUM methodology was used as 
it is an agile, adaptable and orderly methodology. The software was developed 
with the PHP programming language, with HTML and CSS design and layout 
languages and validations with Java Script. MySql was used as a database. 
 
The type of research is applied-experimental, the design of the research is Pre-
experimental and the approach is quantitative. The population for both 
indicators was 422 incidents, with a sample of 202 incidents, which were 
stratified in 20 days, which is the 20 working days that the company operates. 
The sampling for the two indicators is the simple probabilistic random. The 
technique of data collection was the signing and the instrument was the 
registration form, which were validated by experts. 
 
It is concluded that the web system increased the level of incidents attended by 
40.01%. Therefore, it is stated that the web system increases the level of 
incidents attended 
It is concluded that the web system decreased the Recurrence Level by 
22.45%. Therefore, it is stated that the web system decreases the level of 
recurrence 
 
Keywords: Web reports, incidence record, reference file, incident with files, 

















































Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para el proceso de control 
de incidencias en la empresa AI 





Hillary Verde Loya Jassmin 
 
1.1. Realidad Problemática 
 
Hoy en día las organizaciones y mini empresas del mundo saben la 
importancia de brindar buen servicio a los clientes. En ocasiones es imposible 
evitar que se presenten incidencias, por esta razón es imprescindible adoptar 
una perspectiva adecuada para gestionarla, avalando la operatividad del 
negocio y minimizando costos. 
 
En el plano internacional según Ramírez Castro (2010), en la revista Seguridad 
cultura prevención de Ti, manifiesta que: “las incidencias que ocurren con las 
herramientas tecnológicas afectan de manera directa a la productividad o 
ganancia del organización, es necesario realizar auditorías internas, 
supervisiones, que beneficien y prevengan cualquier tipo de riesgo  como por 
ejemplo se debe realizar controles de incidencias, mantenimiento en las 
herramientas tecnológicas, un 75% de incidencias generan retraso en la 
operatividad del negocio esto se debe por falta de atención de las incidencias a 
tiempo, no se tiene un buen manejo de las incidencias, no existe el personal 
adecuado, no se cumple con los SLA en las empresas”(p.11). 
 
En el escenario Nacional, según estudio INEI (instituto Nacional de Estadística 
e Informática) determino en el año 2015 que el 94.9% de empresas hacen uso 
de computadoras, sin embargo para lograr productividad de una organización 
no solo se tiene que hacer uso de las TI, sino que se tiene que responder a su 
entorno competitivo, cabe destacar que son muy pocas organizaciones que han 
establecido procesos para mejorar sus servicios, tanto infraestructura, así como 
tecnología de información, según encuesta económica anual 2015, solo el 7% 
de las empresas a nivel nacional, automatizan sus procesos. (INEI, 2016, p.20). 
 
La empresa AI INVERSIONES PALO ALTO ll S.A.C, es una organización que 
se desempeña como una Outsorcing de Procesos de Negocios y Outsorcing de 
Tecnología de Información para diferentes servicios( ONP, HP, IBM, Banco 
Continental, etc) , uno de sus principales clientes es la ONP, Oficina de 
Normalización  Previsional, donde CANVIA le brinda el servicio de 
Administración del Centro de Datos y Comunicaciones, Gestión, Control y 
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Ejecución del proceso de emisión de Planillas de Pago de los pensionistas de la 
ONP, monitoreo de servidores, enlaces, trafico LAN Y WAN en  herramienta de 
FOFLIGHT, servicio de seguridad informática, copias de seguridad de datos 
etc. 
 
La unidad informática, se encarga de brindar solución a diario de todas aquellas 
solicitudes o problemas que se reportan con los equipos de cómputo y software 
manipulados  por la gente de ONP. El control de incidencia consta con un 
proceso de actividades, comienza cuando el usuario reporta una incidencia (de 
manera manual, vía correo electrónico o llamada, al operador de mesa de 
ayuda, quien toma todos los datos principales para generar un ticket, luego 
registrarlo y este sea asignado a un técnico para su atención.  Las incidencias 
son derivadas al  técnico, sin embargo el técnico no siempre comunica el 
proceso de la incidencia (ver Anexo 10), generando una disconformidad por 
parte del cliente. 
 
El control de las incidencias es un proceso defectuoso y vital para cumplir el 
acuerdo de Nivel de servicio (SLA) firmado con los clientes de la ONP y así 
evitar penalidades, entonces CANVIA ha identificado una serie de problemas 
en dicho proceso. En una entrevista realizada al Sr. Eduardo Coronel Bravo, 
Jefe de Operaciones (Ver Anexo 7), indica que existe una deficiente atención 
de incidencias debido a que las incidencias son atendidas por orden de ingreso 
sin tomar en cuenta el nivel de prioridad asignado. 
 
El principal problema es que nos  hay un sistema que tenga facilite la atención  
además que permita saber cuántas incidencias no han sido solucionadas  o 
cuántas incidencias fueron resueltas, aparte el Jefe de Proyecto , no tiene una 
información exacta de las incidencias que hay durante todo el mes para poder 
llevar un control más estricto y más ordenado , no hay un flujo a seguir todo es 
desordenado , y los técnicos no cumplen a veces lo requerido , no llegan a 
solucionar las incidencias al tiempo establecido según el contrato Service Level  
Agreement (SLA) (Anexo 9), ya que el número de incidencias es alto a veces . 
Así mismo se pudo detectar un gran porcentaje de incidencias reabiertas. 
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Ocasionando una insatisfacción a los usuarios ya que siempre llamaban al área 
de sistemas para informar que su incidencia no superó las pruebas. 
 
Dicho Nivel de incidencias atendidas se pueden observar en la figura N 1, en el 
cual la cantidad de incidencias evaluadas para 20 días del mes de Abril son 
422, en donde el promedio del nivel de incidencias Atendidas fue de: 45.50%: 
 





















Nivel de Incidencias Atendidas 
 
 
Se toma como segundo indicador al nivel de reincidencia, que son los  
incidentes que fueron reabiertos porque no fueron resueltos adecuadamente en 
aparición, ya que no todas las incidencias te culminan satisfactoriamente. 
 
Dichos Nivel de Reincidencias  se pueden observar en la figura N 2, en el cual 
la cantidad de incidencias evaluadas para 20 días del mes de Abril son 422, en 
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Figura 2: Nivel de Reincidencias 
                                Nivel de Reincidencias 
                                              




En el año 2016 Mio Gallegos, Paula del Milagro en el proyecto “Aplicativo web 
de un  sistema de atención con ITIL V3 para la  atención  de ticket en la 
empresa SORPEC. Para su titulación de Ingeniero en la universidad Nacional 
del Callao. Donde se plantea como problemática  principal  la resolución de las 
incidencias, ya que no  cuenta con una herramienta  que facilite la atención a 
las peticiones o reclamos que puedan presentar en el área de mesa. Los 
indicadores fueron el nivel de incidencias atendidas, tiempo promedio de 
resolución de incidente por nivel de prioridad. Donde incidentes se rediseño, y 
se construyó el proceso de Gestión de problemas, todo de acuerdo a ITIL, en 
donde ambos procesos se han definido con métricas con la finalidad de 
conocer en cifras su desempeño. Finalmente el resultado nos muestra ya a 
prueba el sistema que el nivel de Indicencias atendidas mejora en 25 %. 
 
En el año 2016 Mines Baltierrez realizó una investigación sobre tema de 
“Elaboración de un aplicativo web para la atención de ticket en el área de 
soporte técnico en la consultora INCOAl”.  Se realizó una evaluación y el 
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en la  atención de ticket, ya que todo lo hacen de forma escrita, recepcionan 
llamada, correo, o presencial y toman apuntes, no se centra en ver la prioridad 
que puede presentar dicho defecto y buscar solución, hay pendientes urgentes 
que no tienes una solución. Como objetivo principal es verificar en qué 
beneficiaría un sistema que ayude a solucionar esta gestión de los ticket y 
escalado al técnico. Finalmente la enreda evalúo el sistema implementado es 
decir a modo de prueba y se visualizó que estaba todo lo solicitado, las 
señoritas que recepcionaban los ticket ahora tiene todo ordenado, soluciones 
osas que ayudan y que acciones tomar si presenta la misma alerta. 
 
 De este antecedente se rescatará el indicador de Nivel de  reincidencias, y la 
definición del problema, debido a su realidad problemática. 
 
Antecedentes Internacionales 
En el año 2015 Charly Pasares, realizo  una investigacion titulada “Tool for the 
attention and tracking of incident tickets in the company IT Solution” para obtar 
el título de ingeniero de sistema universidad CLEMSON- España. El autor 
identifico varias necesidades que presentaba el área de TI, pero la más 
destacable fue que el área no contaba con un sistema que minimice la atención 
y solución de los incidentes presentados durante el día, su forma de atención 
de los incidentes o requerimientos eran de forma manual, por orden de llegada 
sin importar la prioridad y en algunas ocasiones incidentes pequeños demoran 
días en hacer atendidos. En la justificación tecnológica se enfoca en crear una 
herramienta innovadora que será un aporte para la empresa y ayude a 
minimizar tiempo para la solución de un ticket. Como conclusión se  verifica que 
el sistema de tickets de Indicencias mejoró la atención porque permitió un 
registro, resolución y  evaluar los reportes de las incidencias en cada 
determinado tiempo.  
De este antecedente se tomara la referencia de la justificación ya que indica 
que se enfoca para optimizar el proceso vital de la institución para el 
crecimiento y demás describe el proceso de gestión de incidencias. 
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En el año 2017, Faten Omer, en la tesis “The Impact of Software Quality 
Assurance on Incident Management of Information Technology Service 
Management (ITSM)”, desarrollada en Middle East University, Jordan Amman. 
El área de centro datos no cuenta con un sistema deficiente para el registro y 
control de un incidente, causando perdida de información, demora en la 
atención, reincidencias ya que no se culmina la incidencia  correctamente y 
esto causa   insatisfacción de usuarios. El autor desea implementar un software 
de calidad en la gestión de incidentes ITSM e Investigar el efecto de las 
pruebas de software en el manejo de incidentes ITSM. Se obtiene la población 
y muestra con todas aquellas peticiones y reclamos del día. Finalmente la 
Implementación mejora el porcentaje de indicencias atenidas en 35%, además 
reducir la atención reclamos y solicitudes en 48%. Finalmente el sistema agiliza 
de manera significativa la atención ya que el administrador va contar con tipos 
de reportes y así darle un seguimiento de las incidencias presentadas en la 
empresa.  
De la presente investigación me apoyare del marco teórico y buscar más 
información sobre la programación. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
Variable Dependiente: Proceso de Control de Incidencias 
 
Aquino Luna (2016, p.277)  indica que “Abarca todo tipo de incidencias o  
problemas, presentadas por el usuarios y estas deben ser resueltas lo más 
pronto posible antes que se presenten retrasos en la operatividad de la 
empresa”. 
 
Ramón Ramírez (2013) indica que “el control de incidencias es “normalizar el 
servicio tan pronto sea posible, para así minimizar impactos aseveramos en la 
operación del negocio. Los incidentes son detectados usualmente por la 
Gestión de eventos o por los usuarios que contactan la Mesa de Ayuda y ahí 
debe ser categorizados para priorizar el incidente de acuerdo a la urgencia y al 
impacto que pueda dejar en el negocio”. (p.85) 
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Hardy y Heschi (2013) indican que “Es una interrupción no planificada o el fallo 
de un elemento que se presenta durante la operatividad de la empresa y 
finalmente se debe reponer el servicio, registrar la Indicencias, derivar al 
personal correspondiente y  registrar la resolución para casos similares”. (p. 
43). 
 
Fases del proceso de control de incidencias  
Según ITIL (2011). Menciona las siguientes fases de control de incidencias. 
 
1. Identificación de Incidencias: Cuando los usuarios o clientes tienes 
algún inconveniente que perjudique a la continuación de sus procesos, 
llaman para crear un ticket de atención, inicia desde que solicito hasta 
que culminen dicha y se debe ver inmediatamente guardada. 
 
Las Incidencias puede ser detectadas de distintas maneras: llamada 
telefónicamente al centro de servicios, correo electrónico, personalmente 
o aplicación web. Otros. 
 
2. Registro de incidencias: El usuario/cliente detecta  o solicita una 
atención y esta debe ser registrar una vez realizado este proceso, mesa 
de ayuda  deriva al técnico respectivo para su pronta resolución. 
 
3. Clasificacion de Incidencias: Cuando se registra las incidencias éstas 
deben ser clasificada. 
 
4. Prorizacion de Incidencias: Se define como la combinacion del 
impacto y la urgencia, se refiere a que si la  atención es baja, media o 
alta. 
 
5. Diagnostico Inicial: El centro de Servicio se debe obtener toda la 
información necesaria que presentan las incidencias para casos iguales 
ver cuál sería su diagnóstico hasta su resolución 
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6. Escalado de Incidentes: Existe 2 tipos de escalados Funcional que es 
el primer nivel de soporte, caso que no se pueda resolver se le asigna a 
un miembro del equipo adecuado. Escalado Jerárquico si es que no 
puede resolver la Indicencias sean graves, criticas, se debe notificar a 
los responsables correspondiente. 
 
7. Investigación y diagnóstico de las incidencias: Mientras investiga las 
causadas del fallo, mesa de servicio  deber  ver el impacto potencial ver 
la raíz del problema. 
 
8. Resolución y Recuperación de la Indicencias: Cuando una solución 
ha sido identifica, este deber ser aprobado ya que esto le beneficiara a 
solucionar y dar respuestas. Usar una base de datos del conocimiento 
será de ayuda.     
 
 
9. Cierre de la Indicencias: El centro de Servicio debe verificar que todas 
las incidencias está totalmente Resuelta y que los usuarios estén 
contentos con el resultado y dispuesto en finalizar el cierre de la 




Según ITIL (2011). Menciona las siguientes fases de control de incidencias:  
Para la presente investigación se tomó las dimensiones Resolución y 
recuperación de las incidencias  y Clasificación las cuales se trataron 
anteriormente. 
 
Priorización de Incidencias: 
Según ITIL (2011). Indica que “Se define como la combinacion del impacto y la 
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Nivel de Incidencias Atendidas: 
Según ITIL (2011), indica que “Es un conjunto de datos mediante el cual se 
documenta los detalles de la Incidencias desde su registro hasta su resolución”. 
 
 
    (
   
   
)      
 
NIA= Nivel de Incidencias Atendidas 
NIR= Número de Incidencias Resueltas 
NTI= Número Total de Incidencias 
 
 
Resolución y recuperación de las incidencias:  
Según ITIL (2011).  Indica que “Cuando una solución ha sido identifica, este 
deber ser aprobado ya que esto le beneficiara a solucionar y dar respuestas. 
Usar una base de datos del conocimiento será de ayuda”. 
 
Nivel de Reincidencias: 
Según ITIL (2011), indica que “Son Aquellos Incidentes que fueron reabiertos 
porque no fueron resueltos adecuadamente en su primera aparición”. 
 
   (
   
   
)      
 
NR = Nivel de Reincidencias 
NIA= Número de Incidencias Reabiertas  
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Variable Independiente: Sistema web 
 
Berzarl Galiano, Cortijo Bon y Cubero Talavera (2016), indican que “Son 
sistemas que el navegador utiliza ingresando a una aplicación vía Web a través 
del navegador Internet [...] estos navegadores son prácticos, fácil de usar y no 
necesita de algún tipo de instalador.” (p. 230) 
 
Xiaofang Zhou X y Mike Papazoglou (2014),  indican que “Un sistema web 
es cuando todo usuario interactúa o envía solicitudes al internet, donde ya se 
encuentra almacenada toda la información.” (p.32). 
 
Levi Taniar y Wenny Rayahu (2016), indican que “como un sistema 
hipermedia distribuido sobre internet, compuesto por: texto, videos, imágenes, 
sonidos y un lenguaje programado definido. El sistema web brinda un modo de 
acceso simple y nos proporciona búsquedas rápidas” (p.21). 
 
Figura 3: Arquitectura de un Sistema Web 
                                                      




Diseño del Sistema Web 
 
A. Modelo (MVC) 
 
Blancarte Iturralde (2014), define que “es aquella capa donde trabaja con los 
datos que  el sistema opera, es decir accede a  todo tipo de información, como 
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B. Vista 
 
Blancarte Iturralde (2014), define que “es  la representación gráfica que se 
visualiza en el navegador además la Vista necesita  del modelo para mostrar la 
información en la pantalla” (p.11). 
 
C. Controlador  
 
Blancarte Iturralde (2014), define que “es la unión entre la vista y el modelo, ya 
que desde el controlador podemos hacer movimientos que cambien el modelo 
lo cual representa un cambio  en los datos de la vista”. 
 
Lenguaje de programación para el sistema web 
 
JavaScript:  
Mendez Iparraguirre (2008) indica que “modelo que se en encarga 




Velasco Suarez (2009) indica que “es un lenguaje amplio. Es reconocida por su 
potencialidad, cambiante, resistente y/o modificable. 
 
El Lenguaje de programación elegida es  PHP  por ser denominada código 




Rodriguez Monzon (2005, p.30) indica que “es un framework PHP para la 
creación rápida de aplicaciones web.  
 
 
Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para el proceso de control 
de incidencias en la empresa AI 





Hillary Verde Loya Jassmin 
 Phalcon 
 
Según Malhotra, Suarez (2012, p46) indica que “es un potente framework que 
trabaja en unión con PHP además ofrece un alto potencial y un menor 
consumo de recursos por cada solicitud, lo que hace que tenga mayor rapidez”. 
 
 Bootstrap  
Según Luna (2014, p.12) indica que “es un framework CSS desarrollado 
por Twitter, su beneficio es que ayuda a moldear un sitio web mediante librerías 
CSS que incluyen gráficos, botones, cuadros, menús y otros elementos que 
pueden se requiero  para la creación de un sitio web”. 
 
El framework elegida es Bootstrap  porque permite dar forma a un sitio web 
mediante librerías CSS que incluyen tipografías, botones, cuadros, menús y 
otros elementos que pueden ser utilizados en cualquier sitio web 
 
Metodologías de Desarrollo del Sistema Web  
 
Metodología RUP 
LLontop y Contreras (2012, p.166) indican que “Esta metodología secuencial y 
maneja un conjunto de procedimientos para el desarrollo y mantenimientos de 
los sistemas”.  
 
Sommerville (2005) Incida que “Es una plataforma de procesos que brinda 
disciplinas para lograr tareas y responsabilidades a todas organización que 
desarrolla software.” 
 
Fases de RUP  
 Inicio: Esta fase se debe conocer los detalles  a conjuntos y saber qué 
cosas u opciones de debe plantear, teniendo presente el plan de la 
empresa y sus Requerimientos. 
 
 Elaboración: En esta fase el cliente plantea aquellas solicitudes que 
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desea diseños de la arquitectura, primero se hace todo en prototipos y 
brindada solución. 
 
 Construcción: En esta fase se encarga netamente de todo 
construcción del sistema tal como fue a solicitud del negocio. 
 
 Transición: En esta fase final, el plan  está en dar un software de 





(SCRUMstudy, 2017, p.2).  Indica que “Scrum es metodología es sencilla, ágil y 
dura entre 1 a 8 semanas, además si se realiza un cambio no afecta a los 
demás proceso, ya que no es secuencial”.   
 
Fases de la Metodología Scrum 
Según (SCRUMstudy, 2017, p.16). Indica que las fases de la metodología de 
Scrum son: 
 
- Inicio: En este proceso de define el negocio del proyecto, el equipo Scrum y 
el Scrum Master. 
 
- Planificación y estimación: Se define las historias de los usuarios y sus 
estimaciones, también se definen las tareas. 
  
- Implementación: Se presentan los entregables de los sprints mediante las 
reuniones diarias que tiene el equipo Scrum. 
 
- Revisión y retrospectiva: Se presentan los entregables al propietario del 
producto (cliente) durante las reuniones de las revisiones de los Sprint. 
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- Lanzamiento: es el proceso final donde todo entregable se le brinda al 
cliente, además  se documenta todas las lecciones aprendidas.   
 
Metodología XP 
Díaz (2014, p.45) “es una metodología sencilla  de proceso de un software y se 
elabora en menos días. Las actividades avanzadas se le enseñan al cliente, ya 
que cualquier cambio se puede realizar inmediatamente, incluso el proyecto 
terminado”.  
 
Selección de la Metodología de Desarrollo del Sistema Web 
 
Para esto se utilizó un cuadro comparativo de Juicio de Expertos 
 
Validación de Expertos 
 
Tabla 1: Validación de Expertos 
Expertos Grado RUP SCRUM XP 
Gálvez Tapia, Orleans Magister 32 45     30 
Chumpe Agesto, Juan Magister 31 40     31 
Ordoñez Perez, Cristhian Doctor 32 43     33 
Promedio 31 42     31 




(SCRUMstudy, 2017, p.2).  Indica que “Scrum es una metodología es sencilla, 
ágil y dura entre 1 a 8 semanas, además si se realiza un cambio no afecta a los 
demás proceso, ya que no es secuencial”.   
 
Fases de la Metodología Scrum 
Según (SCRUMstudy, 2017, p.16). Indica que las fases de la metodología de 
Scrum son: 
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- Inicio: En este proceso de define el negocio del proyecto, el equipo Scrum y 
el Scrum Master. 
 
- Planificación y estimación: Se define las historias de los usuarios y sus 
estimaciones, también se definen las tareas. 
  
- Implementación: Se presentan los entregables de los sprints mediante las 
reuniones diarias que tiene el equipo Scrum. 
 
- Revisión y retrospectiva: Se presentan los entregables al propietario del 
producto (cliente) durante las reuniones de las revisiones de los Sprint. 
 
- Lanzamiento: es el proceso final donde todo entregable se le brinda al 
cliente, además  se documenta todas las lecciones aprendidas.   
 
Roles de Scrum 
 
 Product Owner (El dueño del producto) 
Según (SCRUMstudy, 2017, p.2). Indica que “Es la persona encargada  de 
incrementar la validez del negocio para el proyecto, es decir el cliente tiene 
un presentante (Product Owner) donde el brinda que requisitos y el plan de 
negocio del proyecto”.  
 
 Scrum Master (Equipo Scrum) 
Según (SCRUMstudy, 2017, p.45). Indica que “El Scrum Master es él se 
encarga de dar seguimiento y apoyo para que el equipo supere cualquier 
impedimento que se puede presentar, es quien ayudara a buscar soluciones 
rápidas, es decir es el guía al grupo.   
 
 Equipo Scrum ( Development Team)  
Según (SCRUMstudy, 2017, p.46). Indica que “El Equipo Scrum está 
conformada por 5 personas incluyendo las personas nombradas líneas 
arriba, entre ellos se juntan para entender los requerimientos del negocio. 
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1.4. Formulación del Problema 
 
1.4.1. Problema general 
 
¿De qué manera un Sistema Web  influye en el proceso de  control de 
incidencias en la Empresa AI PALO ALTO ll S.A.C – Proyecto ONP? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
 
¿De qué manera un sistema web influye en el Nivel de incidencias atendidas 
para el proceso de  control de incidencias en la empresa AI Palo Alto II  S.A.C- 
Proyecto ONP? 
 
¿De qué manera un sistema web influye en el Nivel de reincidencia para el 
control de control  de incidencias en la empresa AI Palo Alto II S.A.C- Proyecto 
ONP? 
 
1.5. Justificación del estudio 
 
La presente investigación hizo su respectiva contribución en cuatro ámbitos: 
 
1.5.1. Justificación Institucional 
 
El sistema web permitirá a los usuarios poder registrar las incidencias ocurridos 
con las TI y poder tener un contacto más rápido con el personal especializado 
para dar la solución lo más pronto posible y evitar la continuidad del negocio 
además de mantener contacto con los proveedores para la solución rápida. 
 
1.5.2. Justificación Tecnológica 
 
Según Herrera (2013) Indica que “La innovación de las nuevas tecnologías ha 
facilitado es mejorar el negocio empresarial. La informática, la ofimática, las 
telecomunicaciones, han dado lugar a nuevos y variados productos 
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beneficiando a todas las organizaciones si saben emprender el uso de la 
tecnología.  
 
El sistema web permitirá a los usuarios poder registrar las incidencias, tener 
información del control de la incidencias (en proceso, derivado, pendiente o 
cancelado) es decir  realizará un seguimiento de las distintas incidencias que se 
presentan durante el día. La implementación de un sistema cuenta con archivos 
referenciales tipo bitácora que facilitara la búsqueda de los manuales para cada 
actividad que realizara el operador.  
 
1.5.3. Justificación Operativa 
 
Ibarra Nuñez (2004, p.18) indica que “Toda  organización busca la forma de ser 
más competitiva  y necesitan  contar con todas las herramientas adecuadas 
para poder iniciar y funcionar.” 
 
1.5.4. Justificación Económica 
 
Rodriguez Montoya (2004), Indica que  “Aquel negocio que relacione 
herramientas innovadoras  se puede considerar  como una inversión, ya que el 
con el pasar de los meses esto generara  ganancia.” 
 
Mediante la implementación de la plataforma buscará disminuir la cantidad de 
incidencias pendientes, ya que con la BDA de conocimiento implementada 
ayudara a resolver las incidencias en casos parecidos y así disminuirá el 





1.6.1. Hipótesis General 
 
Ha: El sistema Web mejora el proceso de control de incidencias en la empresa 
AI Inversiones Palo Alto II S.A.C- Proyecto ONP. 
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1.6.2. Hipótesis Específicos 
 
H1: El sistema Web incrementa el Nivel de incidencias atendidas en el proceso 
de control de incidencias de la empresa AI Inversiones Palo Alto II S.A.C- 
Proyecto ONP? 
 
H2: El Sistema Web reduce el Nivel de reincidencia para el proceso de control 




1.7.1. Objetivo General 
 
Determinar la influencia de un sistema Web en el proceso de control de 
incidencias de la empresa AI Inversiones Palo Alto II S.A.C- Proyecto ONP. 
 
1.7.2. Objetivos Específicos 
 
Determinar la influencia de un Sistema Web en Nivel de incidencias atendidas 
en el proceso de control de incidencias de la empresa AI inversiones Palo Alto 
II S.A.C- Proyecto ONP? 
 
Determinar la influencia de un sistema Web en Nivel de reincidencia para el 
proceso de control de incidencias en la empresa AI Inversiones Palo Alto II 
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2.1 Diseño de investigación 
 
Método de Investigación: 
 
Diseño de Investigación: 
 
Pre – experimental 
 
El diseño de investigación se puede apreciar en la Figura 5 
 









G: Grupo Experimental: Es la porción o porción (muestra) donde se realiza la 
medición para saber si los señalizadores son aceptables para la investigación. 
 
X: Experimento (Sistema Web): Es la verificación de la implementación en la 
empresa AI Inversiones Palo alto ll. Es decir es corroborar si luego de la 
desarrollo genera cambios. 
 
O1: Pre-Test: Medición del grupo experimental antes de la aplicación del 
sistema Web  en el proceso de control de incidencias. Esta medición será 
comparada con la medición del Post-Test. 
 
O2: Post-test: Ambas mediciones serán comparadas y ayudarán a determinar 
el nivel de incidencias atendidas, el nivel de incidencias reincidencias. 
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Variable Independiente (VI): Sistema Web 
 
Levi Taniar y Wenny Rayahu (2016), indican que “como un sistema 
hipermedia distribuido sobre internet, compuesto por: texto, videos, imágenes, 
sonidos y un lenguaje programado definido. El sistema web brinda un modo de 
acceso simple y nos proporciona búsquedas rápidas” (p.21). 
 
Variable Dependiente (VD): Proceso de control de incidencia 
 
Vásquez Sánchez (2012) indica que: “el control de incidencias es normalizar el 
servicio tan pronto sea posible, para así minimizar impactos aseveramos en la 
operación del negocio. Los incidentes son detectados usualmente por la 
Gestión de eventos o por los usuarios que contactan la Mesa de Ayuda y ahí 
debe ser categorizados para priorizar el incidente de acuerdo a la urgencia y al 




Variable Independiente (VI): Sistema Web 
 
La implementación ayudara a la organización determinar cuáles son las  
incidencias más frecuentes y así brindarle una mejor solución. 
 
Variable Dependiente (VD): Proceso de control de incidencias 
 
Brinda la solución de la incidencia en un determinado tiempo posible para poder 
restablecer el servicio y así minimizar el impacto generado en la organización 
manteniendo el nivel de calidad en el servicio brindado.
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 Sistema web 
Berzarl Galiano, Cortijo Bon y Cubero 
Talavera (2016), indican que “Son 
sistemas que el navegador utiliza 
ingresando a una aplicación vía Web a 
través del navegador Internet [...] estos 
navegadores son prácticos, fácil de usar y 




  La implementación ayudara a la organización 
determinar cuáles son las  incidencias más 
frecuentes y así brindarle una mejor solución. 
 
 
   
Vásquez Sánchez (2012) indica que: 
Brinda la solución de la incidencia en un 
determinado tiempo posible para poder 
restablecer el servicio y así minimizar el 
impacto generado en la organización 







  “el control de incidencias es normalizar   
  el servicio tan pronto sea posible, para Priorización de 
Incidencias 
 
  así minimizar impactos aseveramos en   





incidentes son detectados usualmente 
por  la  Gestión  de  eventos  o  por  los 
usuarios  que   contactan   la  Mesa de 
  
Unidad   
  Ayuda y ahí debe ser categorizados 
para priorizar el incidente de acuerdo a 
la  urgencia  y  al  impacto  que  pueda 
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Tabla 3: Indicadores del proceso de control de Incidencias 
 
 







































NIA= Nivel de Incidencias Atendidas 
NIR= Número de Incidencias Resueltas 
















Indica las incidencias 
que fueron reabiertas 















NR = Nivel de Reincidencias 
NIA= Número de Incidencias Reabiertas  
NTI= Número Total de Incidencias  
 





Teniendo en cuenta que el objeto de estudio es las incidencias, y en base al 
análisis y entrevista, se define que la población es de 422 incidencias para 




Población Tiempo  Indicador 
422 incidencias 20 días hábiles Nivel  de Incidencias Atendidas 
422 incidencias 20 días hábiles Nivel de Reincidencias entregadas 




Cálculo del tamaño de la muestra  
 
  
   





n = Tamaño de la muestra 
Z = Nivel de confianza al 95% (1.96) elegido para esta investigación 
N = Población total de estudio 
EE = Error estimado (al 5%) 
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La población para ambos indicadores se determinó en 422 incidencias 
agrupadas en 20 fichas de registro.  
 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
 
Técnica: Fichaje  
 
Se utilizara la técnica del fichaje para tomar datos y medir el porcentaje de 
incidencias gestionadas en un plazo acordado y tasa de impacto de incidencia 
sobre el cliente.  
 
Recolección de Datos: Ficha De registro  
Baez y Perez (2009) indica que “son aquella herramienta que se utiliza para 
recolectar datos significativos que ayudan a toda investigación ya que facilita 
guardar todos los informes que contienen  un gran significado en dichas 
fuentes  consultadas”. (p.38).  
 
Se elaboró un afiche de relación  donde es el número total de incidencias 
atendidas sobre el Número total de incidencias y como segundo Indicador nivel 
de reincidencias, donde son el número total de incidencias reabiertas sobre el 
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Validez: 
 
Suarez Hinostroza (2011. p.28) dice que: “Es un instrumento mide lo que 
supone que está midiendo. El investigador no debe asumir que el instrumento 
diseñado o seleccionado por él  es válido sin haber reunido evidencia de ello”. 
 





Nivel de reincidencias 
Chumpe Agesto 85% 91% 
Orleans Gálvez 80% 80% 
Ordoñez Perez, Adilio 92% 92% 




Se solicitó  responder 10 preguntas calificando con porcentajes de 0 a 100%. 
Dando como resultado para el indicador Nivel de incidencias con un porcentaje 
de 86% y para el indicador Nivel de Reincidencia 88% , a ver si de  verdad 




Levy  Leboyer (1992. p. 37) indica que “es una herramienta de medición que 
trata el grado de exactitud, es decir que si aplicamos n veces el instrumento al 




Método: Test – ReTest 
 
 Técnica: Coeficiente de correlación de Pearson 
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Mediante la siguiente tabla se podrá deducir el nivel en el cual se encuentra 
nuestros indicadores con respecto a la confiabilidad realizada por la correlación 
de Pearson. 
 
Tabla 5: Niveles de Confiabilidad 
 
Fuente: Cayetano (2003) 
 
Por lo tanto, nuestro primer y segundo indicador, los cuales son mayor a 0,60 
se encuentran en un nivel aceptable de confiabilidad para lo cual son aptos 
para nuestra investigación. (Ver anexo 5) 
 
2.5. Método de análisis de datos 
 
2.5.1. Prueba de normalidad 
 
Según Quiñonez (2011, p.30). Indica que “La prueba de normalidad genera 
grafica para ver si presentan o no distribución normal.  Se conocen 3 pruebas 
de estadísticas que son: Anderson – Darling. Kolmorov – Smirnov y Shapiro-
Wilks”. 
 
2.5.2. Prueba de Hipótesis  
 
Hipótesis de Investigación 1 
 
Hipótesis Específico 1 (HE1) 
 
Indicador 1: Nivel de Incidencias Atendidas 
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NIAa: Nivel de incidencias Atendidas antes de utilizar el Sistema Web 
NIAd: Nivel de incidencias Atendidas después de utilizar el Sistema Web 
 
Hipótesis Estadística 1: 
 
Hipótesis Nula (H0): El Sistema Web no incrementa el Nivel de incidencias 
atendidas en el control de incidencias de la empresa AI Inversiones Palo Alto II 
S.A.C- Proyecto ONP. 
H0: NIAa ≥ NIAd 
 
Se deduce que el indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el 
Sistema Web. 
 
Hipótesis Alternativa (HA): El Sistema Web incrementa  el Nivel de 
incidencias atendidas en el control de incidencias de la empresa la empresa AI 
Inversiones Palo Alto II S.A.C- Proyecto ONP. 
 
HA: NIAa < NIAd 
 
Hipótesis de Investigación 2 
 
Indicador 2: Nivel de Reincidencias 
 
NRa: Nivel de reincidencias antes de utilizar el Sistema Web. 
NRd: Nivel de reincidencias antes de utilizar el Sistema Web 
 
Hipótesis Estadística 2: 
 
Hipótesis Nula (H0): El Sistema Web no reduce el nivel de reincidencias en el 
control de incidencias de la empresa AI Inversiones Palo Alto II S.A.C- Proyecto 
ONP. 
H0: NRa ≥ NRd 
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Se deduce que el indicador sin el Sistema Web es mejor que el indicador con el 
Sistema Web 
 
Hipótesis Alternativa (HA): El Sistema Web reduce el nivel de reincidencias 
en el control de incidencias de la empresa AI Inversiones Palo Alto II S.A.C- 
Proyecto ONP. 
HA: NRa < NRd 
 
 
Nivel de Significancia  
Margen de error: X = 0.05 = 5% (error)  
Nivel de confiabilidad: 1 – X = 0.95 = 95% 
 
 
Figura 5: Estadística de Prueba T- Student 
 
 
Estadística de Prueba T- Student 
 
Dónde: 
n1 =Tamaño de la muestra pre test 
n2 =Tamaño de la muestra post Test 
S1 = Varianza-pre test 
S2 = Varianza-post test 
X = Media-pre test 
Y = Media-post test 
 
Región de Rechazo 
 
La Región Rechazo es t = tx 
Donde tx es tal que: 
P [T >Tx] = 0.05 
𝑻  
 𝒙𝟏 − 𝒙𝟐 
 
 𝒏𝟏 − 𝟏 𝑺𝟏 
𝟐   𝒏𝟐 − 𝟏 𝑺𝟐
𝟐
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Donde tx= Valor Tabular 








x= Numero de la muestra 
k= Muestra 
 
Análisis de resultado: 
 
Valenzuela (2011, p.20). ”Los resultados obtenidos entraran en evaluación  
para verificar si la hipótesis, analizando si es aceptable o rechazada” 
 









Grafica del t- Student 
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3.1. Análisis Descriptivo 
 
Indicador: Nivel de incidencias atendidas 
 
Tabla 6: Análisis descriptivo antes y después del Sistema web - Nivel de 
incidencias atendidas 
Estadísticos descriptivos 
 N Mínimo Máximo Media 
Desv. 
Desviación 
NIA_PRE 20 40,00 50,00 45,0930 2,82096 
NIA_POST 20 70,00 92,31 85,1050 5,66207 
N válido (por lista) 20     
Fuente: Elaboración propia 
 
El Nivel de incidencias atendidas se obtiene en el pre test un valor medio de 
45.09%, mientras que en el post test se obtiene un valor medio de 85.10%, 
como se evidencia en la tabla anterior; con estos datos podemos indicar que el 
Nivel de incidencias atendidas, se incrementó considerablemente desde la 
implementación del sistema web, además el mínimo valor del pre test fue de 
40%, el máximo 50% y en el pos test un valor mínimo de 70% y máximo de 
92.31%. 
 
En cuanto al Nivel de Incidencias, en el pretest se tuvo una variabilidad de 
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Figura 7: Nivel de incidencias resueltas antes y después del sistema web 
 
Nivel de incidencias atendidas antes y después del sistema web 
 
Indicador: Nivel de reincidencias 
 
Tabla 7: Análisis descriptivo antes y después del Sistema web - Nivel de 
Reincidencias 
Estadísticos descriptivos 
 N Mínimo Máximo Media 
Desv. 
Desviación 
NR_PRE 20 28,57 46,15 37,6365 4,69218 
NR_POST 20 9,09 22,22 15,1885 4,01123 
N válido (por lista) 20     
Fuente: Elaboración propia 
 
El Nivel de Reincidencias se obtiene en el pre test un valor medio de 37.63%, 
mientras que en el post test se obtiene un valor medio de 15.18%, como se 
evidencia en la tabla anterior; con estos datos podemos indicar que el Nivel de 
reincidencias, disminuyó considerablemente, además el mínimo valor del pre 
test fue de 37.5%, el máximo 50% y en el pos test un valor mínimo de 9.09% y 
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Figura 8: Nivel de reincidencias antes y después del sistema web 
 
 
Nivel de reincidencias antes y después del sistema web 
 
 
3.2. Análisis Inferencial 
 
Prueba de normalidad 
 
Quiñonez (2013, p.30). Indica para ver si presentan o no distribución normal.  
Se conocen 3 pruebas de estadísticas que son: Anderson – Darling. Kolmorov – 
Smirnov y Shapiro-Wilks”. 
 
Si:  
Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal.  
Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal.  
 
Dónde:  
Sig.: P-valor o nivel crítico del contraste.  
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Indicador: Nivel de incidencias atendidas 
 
Tabla 8: Prueba de normalidad – Nivel de incidencias atendidas 
 
 Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
NIA_PRE ,909 20 ,061 
NIA_POST ,910 20 ,063 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como se muestra en la tabla 8 los resultados de la prueba indican que el Sig. 
Del Nivel de Incidencias en el proceso de control de incidencias en el Pre-Test 
fue de 0.061, cuyo valor es mayor que 0.05. Por lo tanto, el Nivel de Indicencias 
se distribuye normalmente. Los resultados de la prueba de Post-test indican 
que el Sig. Del Nivel de Indicencias fue de 0.063, cuyo valor es mayor que 0.05 
por lo que indica que el Nivel de Incidencias se distribuye normalmente. Lo que 
confirma la distribución normal de ambos dato de la muestra, se puede apreciar  
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Figura 9: Nivel de incidencias atendidas antes del Sistema web 
 
Nivel de incidencias atendidas antes del Sistema web 
 
Se refleja como promedio 45.09% y una desviación estándar de 2.821 de un 
total de 20 unidades de población. 
 
Figura 10: Nivel de incidencias atendidas después del Sistema web 
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En la figura anterior se refleja como promedio 85.10 % y una desviación 
estándar de 5.66 de un total de 20 unidades de población. 
Indicador: Nivel de reincidencias 
 
Tabla 9: Prueba de normalidad – Nivel de Reincidencias 
 
 Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
NR_PRE ,941 20 ,252 
NR_POS
T 
,917 20 ,087 
Prueba de normalidad – Nivel de Reincidencias 
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Figura 11: Nivel de reincidencias antes del Sistema web 
 
Nivel de reincidencias antes del Sistema web 
 
Se refleja como promedio 45.09% y una desviación estándar de 2.821 de un 
total de 20 unidades de población. 
 
Figura 12: Nivel de reincidencias después del Sistema web 
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En la figura anterior se refleja como promedio 15.19% y una desviación 
estándar de 4.01 de un total de 20 unidades de población. 
 




Definiciones de Variables: 
 
NIAa: Nivel de incidencias Atendidas antes de utilizar el Sistema Web 
NIAd: Nivel de incidencias Atendidas después de utilizar el Sistema Web 
 
Hipótesis Nula (H0): El Sistema Web no incrementa el Nivel de incidencias 
atendidas en el control de incidencias de la empresa AI Inversiones Palo Alto II 
S.A.C- Proyecto ONP. 
H0: NIAa ≥ NIAd 
 
El indicador sin el sistema web es mejor que el indicador con el sistema web 
 
Hipótesis Alternativa (HA): El Sistema Web incrementa el Nivel de incidencias 
atendidas en el control de incidencias de la empresa la empresa AI Inversiones 
Palo Alto II S.A.C- Proyecto ONP. 
 
HA: NIAa < NIAd 
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Tabla 10: Prueba de t-student para el Nivel de incidencias atendidas  
 
 Media 
   
t gl Sig. (bilateral) 
Par 1 NIA_PRE - 
NIA_POST 
-40,01200 -32,527 19 ,000 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Por tanto, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con un 
95% de confianza. Por lo tanto, el sistema web aumenta el índice del 
rendimiento del cronograma. 
 




Prueba t-student para el Índice de Nivel de incidencias atendidas 
 
Reemplazando en t: 
 
    
  −   
          




    
−      





    
−      
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Hipótesis de Investigación 2: Nivel de reincidencias 
 
H1: El Sistema Web reduce el Nivel de reincidencias en el control de 




Definiciones de Variables: 
 
NRa: Nivel de reincidencias antes de utilizar el Sistema Web. 
NRd: Nivel de reincidencias antes de utilizar el Sistema Web 
 
Hipótesis Nula (H0): El Sistema Web no reduce el nivel de reincidencias en el 
control de incidencias de la empresa AI Inversiones Palo Alto II S.A.C- Proyecto 
ONP. 
H0: NRa ≥ NRd 
 
Hipótesis Alternativa (HA): El Sistema Web reduce el nivel de reincidencias en 
el control de incidencias de la empresa AI Inversiones Palo Alto II S.A.C- 
Proyecto ONP. 
HA: NRa < NRd 
 
 
Tabla 11: Prueba de t-student para el Nivel de reincidencias 
 Media t gl 
Sig. 
(bilateral) 
Par 1 NR_PRE - 
NR_POST 
22,44800 15,583 19 ,000 
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Prueba t-student para el Nivel de reincidencias 
 
 
Reemplazando en t: 
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DISCUSION 
Finalmente con los resultados obtenidos se realiza una comparación sobre el 
Nivel de incidencias atendidas y el Nivel de Reincidencias para el control de 
incidencias en AI INVERSIONES PALO ALTO ll S.A.C: Proyecto ONP. 
 
Con la el Plataforma Web, se aumentó el Nivel de incidencias atendidas de un 
45.09% a 85.1%, lo que equivale a un 40.01%. De la misma manera hay una 
igualdad con la tesis de 2016 Mio Gallegos, Paula del Milagro en la tesis 
“Aplicativo web de un  sistema de atención con ITIL V3 para la  atención  de 
ticket en la empresa SORPEC” en donde respecto al mismo indicador aumentó 
a un 25%. 
 
Con La Plataforma Web, redujo el Nivel de Reincidencias de un 37.63% a 
15.18%, lo que equivale a un 22.45% de reducción. De la misma manera, hay 
una igualdad en el antecedente Mines Baltierrez realizó una investigación sobre 
tema de “Elaboración de una plataforma web para el proceso de atención de 
ticket en el área de soporte técnico en la consultora INCOAl” donde respecto al 
mismo indicador disminuyo en un 37.14%. 
 
Los resultados adquiridos en la siguiente investigación se comprueba que 
haber implementado esta plataforma facilita conocimiento inmediata, 
confirmando así que el Sistema Web para el control de incidencias en la 
empresa AI INVERSIONES  PALO ALTO ll S.A.C: Proyecto ONP incrementa el 
Nivel de incidencias atendidas en un 40.01% y disminuye el Nivel de 
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1. Con el nivel de incidencias atendidas  para el proceso de control de 
incidencias de la empresa AI INVERSIONES PALO ALTO II S.A.C alcanzo 
un porcentaje de 45,09% sin el sistema y era calificado como “muy bajo a lo 
esperado” y tuvo una escala de 85.10%. Casi el 50% de beneficio brindo a la 
organización. 
 
2. Con el nivel  de incidencias reabiertas alcanzaba un porcentaje  de 37.63% 
sin el sistema, pero luego de realizar las respectivas pruebas se obtuvo un 
15.18%. Fue un gran avance para los resultados esperados. 
 
 
3. La experiencia de haber realizado una investigación y ayudado a dar una 
mejor a un servicio, es grato y beneficioso, ya que permitió dar solución a 
un problema, fuimos por un objetivo y se tuvieron resultados positivos. 
Estamos preparados para cualquier tipo de incidencias o en la búsqueda de 
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1. Se recomienda plantear nuevas  investigaciones ya que el tema de 
incidencias es muy común o si no agregar un valor agregado que beneficie a 
la empresa AI INVERSIONES PALO ALTO ll S.A.C: Proyecto ONP, así se 
llevara una mejora todo el  mantener en mejora control de incidencias. 
 
2. Se recomienda aumentar más módulos para otros y/o áreas logrando de 
manera un sistema más completo, y de esta manera lograr optimizar la 
atención integral materna. 
 
3. Para investigadores se les aconseja tomar indicadores con el propósito de 
obtener una perspectiva deseable para el control de incidencias, y de esta 
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Anexo 1; Matriz de consistencia 
Problemas Objetivos Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Metodología 
General General General Independiente  Tipo de Estudio: Aplicada- 
Experimental 
 


















Ficha de Registro. 
 
¿De qué manera un Sistema 
Web influye en el proceso de  
control de incidencias en la 
empresa AI Inversiones Palo 
Alto II S.A.C- Proyecto 
ONP? 
 
Determinar la influencia de 
un sistema Web en el 
proceso de  control de 
incidencias en la empresa AI 
Inversiones Palo Alto II 
S.A.C- Proyecto ONP. 
 
El sistema Web incrementa el 
proceso de  control de 
incidencias en la empresa AI 










P1: A) ¿De qué manera un 
sistema web influye en el Nivel 
de incidencias atendidas para 
el proceso de  control de 
incidencias en la empresa AI 
Inversiones Palo Alto II S.A.C- 
Proyecto ONP? 
 
O1: A) Determinar la 
influencia de un Sistema 
Web para el Nivel de 
incidencias atendidas en el 
proceso de  control de 
incidencias en la empresa AI 
Inversiones Palo Alto II 
S.A.C- Proyecto ONP. 
 
H1: El sistema Web 
incrementa el Nivel de 
incidencias atendidas proceso 
de  control de incidencias en la 
empresa AI Inversiones Palo 
























P2: A) ¿De qué manera un 
sistema web influye en el Nivel 
de reincidencias para el 
proceso  de control de 
incidencias en la empresa AI 
Inversiones Palo Alto II S.A.C- 
Proyecto ONP? 
 
O2: Determina la influencia 
de un sistema Web en el 
Nivel de Reincidencias en el 
proceso de  control de 
incidencias en la empresa AI 
Inversiones Palo Alto II 
S.A.C- Proyecto ONP. 
 
H2: El Sistema Web reduce el 
nivel de Reincidencia en el 
proceso de  control de 
incidencias en la empresa AI 
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Anexo 2: Ficha Técnica del instrumento  
Autor Hillary Verde Loya 
Nombre del instrumento Ficha de Registro 
Lugar AI PALO ALTO 
Fecha de aplicación  
Objetivo Determinar la influencia de un sistema 
Web en el control de incidencias de la 
empresa AI Inversiones Palo Alto II 
S.A.C- Proyecto ONP. 
Tiempo de duración 1 mes 
Elección de técnica e instrumento 
Variable Técnica Instrumento 
Variable Dependiente 
Control de incidencias 
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Anexo 3: Instrumentos de Investigación 
Nivel de incidencias Atendidas Pre test 
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Nivel de incidencias Atendidas Pos test 
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Nivel de Reincidencias Pre test 
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Anexo 4: Base de datos experimental 
 
Indicador 1: Nivel de incidencias Atendidas 
 
ORDEN  PRETEST POSTEST 
1  40.00 70.00 
2  44,44 87,50 
3  46,15 81,82 
4  45,45 81,82 
5  41,67 87,50 
6  46,15 88,89 
7  40,00 85,71 
8  45,45 81,82 
9  46,15 80,00 
10  44,44 77,78 
11  50,00 84,62 
12  45,45 81,82 
13  44,44 90,91 
14  42,86 80,00 
15  50,00 88,89 
16  45,45 90,91 
17  45,45 90,00 
18  50,00 88,89 
19  42.86 92,31 
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ORDEN  PRETEST POSTEST 
1  40.00 20,00 
2  33.33 12.50 
3  46,15 18,18 
4  45,45 18,18 
5  41,67 12,50 
6  38,46 11,11 
7  40,00 14,29 
8  36,36 18,18 
9  38,46 10,00 
10  44,44 11,11 
11  37,50 15,38 
12  36,36 9,09 
13  33,33 18.18 
14  28,57 20,20 
15  37,50 11,11 
16  36,36 18,18 
17  36,36 10,00 
18  37,50 22,22 
19  28,57 15,38 
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I1: Nivel de Incidencias Atendidas 
 
Tabla 7: Correlación de Pearson – Indicador 1 
 
 
Para el indicador Nivel de Incidencia Atendidas se utilizó 10 reportes de los 
tickets de atención logrando determinar con el SPSS v. 21, cuyo valor del sig. 
Es 0,767 y según la escala de evaluación es elevada. Por lo  tanto, se 
demuestra que el instrumento de investigación es confiable, como se evidencia 
en la tabla 11. 
I2: Nivel de Reincidencias 
 












Correlación de Pearson 1 ,871
**
 
 Sig. (bilateral)  ,001 
 N 10 10 
Retest_Nivel_de_Reinciden
cia s 
Correlación de Pearson ,871
**
 1 
Sig. (bilateral) ,001  
 N 10 10 
 
Para el indicador Nivel de Reincidencias se utilizó 10 reportes de los tickets 
Reabiertos logrando determinar con el SPSS v. 21, cuyo valor del sig. Es  
0,871 y según la escala de evaluación es elevada. Por lo tanto, se demuestra 
que el instrumento de investigación es confiable, como se evidencia en la tabla 
9. 
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Anexo 7: Evaluación de expertos del instrumento Indicador: Nivel de 
incidencias Atendidas
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Anexo 9: Service Level Agreement (SLA) de la Empresa AI inversiones 
Palo Alto ll S.A.C   
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Anexo 10: Evidencias de no informar el proceso de la 
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PRESENTACION DEL DESARROLLO 
 
El Proyecto consiste en la implementación del “Sistema web para el 
proceso de control en la empresa AI INVERSIONES PALO ALTO ll S.A.C” 
el cual permitirá agilizar la atención y el proceso de control de incidencias 
en el área de Sistemas de Información. El proyecto se desarrollará con la 
metodología SCRUM y se realizará a través del lenguaje de programación 
PHP, el framework Bootstrap y motor de base datos MYSQL. El proyecto 
tendrá una duración de 4 meses aproximados, se inició el 30 de Julio de 
2018 hasta 05 de octubre de 2018, en las instalaciones de la empresa del 
cliente ONP “Oficina de Normalización Previsional”. Para el desarrollo del 
sistema se planteó la elaboración de 5 Sprint donde el primero tiene la 
cantidad de 5 historia de administrador, el segundo Sprint cuenta con 4 
historias de usuario, el tercer Sprint cuenta con 6 historias de mesa, el 
cuarto Sprint cuenta con 6 historia del jefe y técnico y por último el Sprint 
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Metodología de Desarrollo (Scrum) 
INTRODUCCIÓN 
Este documento describe la implementación de la metodología de trabajo 
Scrum, para el desarrollo del “Sistema Web para el proceso de control de 
Incidencias en la Empresa AI Inversiones Palo Alto ll S.A.C: Proyecto ONP”. 
La propuesta de SCRUM, consiste en realizar entregas potencialmente 
utilizables de forma iterativa e incremental, en periodos de 1 a 6 semanas 
denominadas “Sprints Backlog”. Para lograrlo, establece ciertas pautas 
organizativas, a simple modo de guía y no de reglamento. 
ALCANCE 
Considerando lo analizado del objetivo específico, se cree conveniente que en 
el proyecto propuesto debe alcanzar los objetivos prioritarios: 
➢ Desarrollar un sistema que permita agilizar los procesos de aprobación de 
incidencias. 
➢ El sistema debe permitir que los usuarios reporten sus incidencias de 
manera sencilla y sin acercarse al área respectiva. 
➢ El sistema controla de manera ordenada los reportes y asigna una acción 
para cada incidencia. 
➢ El sistema contribuye a la reducción de tiempo al momento de tener que 
reportar las incidencias. 
➢ El sistema facilita la asignación de reportes a cada técnico. 
 
VALORES DE TRABAJO 
Los valores que deben ser practicados por todos los miembros involucrados en 
el desarrollo y que hacen posible que la metodología SCRUM tenga éxito son: 
➢ Autonomía del equipo. 
➢ Respeto en el equipo. 
➢ Responsabilidad y autodisciplina. 
➢ Foco en la tarea. 
➢ Información, transparencia y visibilidad. 
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Tabla: 1 - Nombre y Roles del Proyecto 
ROL  NOMBRE 
Product Owner Eduardo Coronel 
Team Member 
Verde Loya, Hillary 
Héctor Romero (Desarrollador) 
Roberto Tafur (DBA) 
Scrum Master  Miguel Melchor 
FUENTE: Elaboración Propia 
 
Tabla: 2 – Implicados del Proyecto 
ROL IMPLICADOS 
Product Owner Eduardo Coronel 
Team Member 
               Verde Loya, Hillary 
     Héctor Romero (Desarrollador) 
 Roberto Tafur (DBA) 
Scrum Master Miguel Melchor 
FUENTE: Elaboración Propia 
 
Responsabilidades del team de desarrollo 
Product Owner 
 Establecer el orden en el que desea/quiere recibir terminada cada 
historia de usuario. 
 Incorporación / eliminación / modificaciones de las historias o de su 
orden de prioridad. 
 Mantener la disponibilidad del Product Backlog. 
 Mantener la disponibilidad del Product Backlog actualizado, enviar las 
modificaciones al Scrum Manager para su posterior modificación. 
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 Supervisión de la pila de producto, y comunicación con Product Owner 
para pedirle aclaración de las dudas que pueda tener, o asesorarle para 
la subsanación de las deficiencias que observe. 
 Registró en la lista de la pila del producto de las historias de usuario que 
definen el sistema. 
 Mantenimiento actualizado de la pila del producto en todo momento 
durante la ejecución del proyecto. 
Team Member 
 Conocimiento y comprensión actualizada de la pila del producto. 
 Resolución de dudas o comunicación de sugerencias con el Scrum 
Manager. 
 Desarrollar el sistema web para el proceso de control de producción. 
 Informar cada iteración nueva que se haga. 
 
 
2. PLANEAMIENTO DEL PRODUCTO  
2.1. Historias de Usuario 
Menzinsky, López y Palacio (2018, p.9), indican que “Las historias de 
usuario son utilizadas en los métodos ágiles para la especificación de 
requisitos, son una descripción breve de una funcionalidad software tal y 
como la percibe el usuario. Las historias de usuario se aplican en la 
mayoría de las metodologías ágiles, siendo así una herramienta muy 
importante también en Scrum. Describen lo que el cliente o el usuario 
quiere que se implemente y se escriben con una o dos frases utilizando 
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Historia de Usuario Nº 1 
Número 1:                     Usuario: Administrador 
Nombre de Historia:     Ingresar al Sistema  





 Sólo podrán acceder al sistema los usuarios 
registrados por el administrador y cuenten 


















Historia de Usuario Nº 2 
Número 2:                     Usuario: Administrador           
Nombre de Historia:     Mantenimiento de áreas 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá permitir realizar el 
registro, actualización, modificación y 
listado de áreas. 
Restricciones 
 Sólo el administrador podrá registrar 
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Historia de Usuario Nº 3 
Número 3:                      Usuario: Administrador           
Nombre de Historia:     Mantenimiento de archivos 
                                        Referenciales 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá permitir realizar el 
registro, actualización, modificación de 
los archivos referenciales. 
Restricciones 
 Sólo el administrador podrá registrar 
nuevos archivos referenciales.  
 
 
Historia de Usuario Nº 4 
Número 4:                      Usuario: Administrador           
Nombre de Historia:     Mantenimiento de usuarios 
                                        Referenciales 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá permitir realizar el 
registro, actualización, modificación y 
listado de usuarios. 
Restricciones 
 Sólo el administrador podrá registrar 
nuevos usuarios.  
 En la parte de DNI solo aceptará 
números y 8 dígitos. 
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 Historia de Usuario Nº 5 
Número 5:                      Usuario: Administrador           
Nombre de Historia:     Tipo de Incidencias  
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema debe permitir registrar tipos 
de incidencias para que se pueda 
diferenciar al momento de que el 
usuario registre alguna. 
Restricciones 
 Sólo el administrador podrá registrar 



















 Historia de Usuario Nº 6 
Número 6:                      Usuario: Usuario           
Nombre de Historia:     Nueva Incidencia de Usuario 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá registrar la incidencia 
del usuario mediante un formulario 
además puede comunicarse con el 
gestor de mesa de ayuda que tiene la 
opción de crear nueva incidencia.  
Restricciones 
 Sólo puede registrar nueva incidencia el 



















Sistema Web para el proceso de 
control de incidencias en la empresa 
AI INVERSIONES PALO ALTO ll 
S.A.C: Proyecto ONP 
Universidad César Vallejo 




























 Historia de Usuario Nº 7 
Número 7:                      Usuario: Usuario           
Nombre de Historia:     Listar mis Indicencias 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá tener una vista en la 
que muestre solo las incidencias que el 
usuario envió (sus propias incidencias). 
Restricciones 




















 Historia de Usuario Nº 8 
Número 8:                      Usuario: Usuario           
Nombre de Historia:     Filtro y Búsqueda de Incidentes 
                                        Registrados 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá tener un campo para 
la búsqueda de las incidencias ya sea 
por nombre o algún otro contenido de la 
incidencia. 
Restricciones 
 Sólo el usuario pueda buscar alguna 
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 Historia de Usuario Nº 9 
Número 9:                     Usuario: Usuario           
Nombre de Historia:     Detalle de la solicitud 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá tener una vista para 
que se muestre los detalles de 
incidencia que se consultó. 
Restricciones 
 Sólo los usuarios tienen la opción de 
poder consultar alguna incidencia a la 



















 Historia de Usuario Nº 10 
Número 10:                    Usuario: Gestor de Mesa 
                                        De ayuda           
Nombre de Historia:      Nueva Incidencia Gestor de 
                                        Mesa de ayuda 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá registrar la incidencia 
del usuario creador por  mesa de ayuda 
mediante un formulario. 
Restricciones 
 Sólo el gestor de mesa de ayuda puede 
derivar la incidencia al área y jefe 
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 Historia de Usuario Nº 11 
Número 11:                    Usuario: Gestor de Mesa 
                                        De ayuda           
Nombre de Historia:      Listar incidencias registradas 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá listar en la vista para 
el gestor de mesa de ayuda 
Restricciones 
 Sólo el este registro deberá ser para el 




















 Historia de Usuario Nº 12 
Número 12:                    Usuario: Gestor de Mesa 
                                        De ayuda           
Nombre de Historia:      Filtro y búsqueda de incidencias 
                                        registradas 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá tener un campo para 
la búsqueda de las incidencias ya sea 
por nombre o algún otro contenido de la 
incidencia. 
Restricciones 
 Sólo el gestor de mesa pueda buscar 
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 Historia de Usuario Nº 13 
Número 13:                    Usuario: Gestor de Mesa 
                                        De ayuda           
Nombre de Historia:      Incidencias Pendientes  
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
El sistema deberá mostrar al usuario mesa 
las incidencias que solo fueron 
registradas y que aún  no han sido 
derivadas  aún. 
Restricciones 
 Sólo el gestor de mesa puede ver las 









 Historia de Usuario Nº 14 
Número 14:                    Usuario: Gestor de Mesa 
                                        De ayuda           
Nombre de Historia:      Asignar Incidencias al área y 
                                        Jefe   
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá mostrar una opción 
para derivar las incidencias a algún 
área y  jefe. 
Restricciones 
 Sólo el gestor de mesa puede ver las 
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 Historia de Usuario Nº 15 
Número 15:                    Usuario: Gestor de Mesa 
                                        De ayuda           
Nombre de Historia:      Listar bandeja de Incidencias 
                                        Asignadas    
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá listar todas aquellas 
incidencias derivadas  a algún jefe. 
Restricciones 
 Sólo el gestor de mesa puede ver las 










 Historia de Usuario Nº 16 
Número 16:                    Usuario: Jefe de área  
Nombre de Historia:      Listado de tickets desde el perfil  
                                        del Jefe 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá tener una vista para 
que el jefe vea las incidencias que le 
envío el usuario mesa. 
Restricciones 
 Sólo el jefe puede ver las incidencias 
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 Historia de Usuario Nº 18 
Número 18:                    Usuario: Jefe de área  
Nombre de Historia:      Asignar incidencias al técnico 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá tener una opción 
para que puedan derivar las incidencias 
al técnico. 
Restricciones 
 Esta opción es para el jefe de su misma 

































 Historia de Usuario Nº 17 
Número 17:                    Usuario: Jefe del área  
Nombre de Historia:      Finalizar incidencia desde el perfil  
                                        del jefe. 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema podrá darle la opción a jefe 
para que pueda finalizar la incidencia. 
Restricciones 
 El jefe también podrá finalizar la 
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Tabla: 13  – Historia de usuario 19 























 Historia de Usuario Nº 19 
Número 19:                    Usuario: técnico  
Nombre de Historia:      Listado de Tickets desde 
                                        El perfil del técnico  
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá tener una vista para 
que el técnico vea las incidencias que 
le envío su jefe. 
Restricciones 
 Sólo el técnico pueda ver las incidencias 








 Historia de Usuario Nº 20 
Número 20:                    Usuario: técnico  
Nombre de Historia:      Filtro y Búsqueda de  los  
                                        Incidentes asignados desde el 
                                        Perfil del técnico 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá tener un campo para 
la búsqueda de las incidencias 
asignadas ya sea por nombre o algún 
otro contenido de la incidencia. 
Restricciones 
 Sólo el técnico pueda buscar alguna 






























Sistema Web para el proceso de 
control de incidencias en la empresa 
AI INVERSIONES PALO ALTO ll 
S.A.C: Proyecto ONP 
Universidad César Vallejo 
















Tabla: 24  – Historia de usuario 22 
 









 Historia de Usuario Nº 21 
Número 21:                    Usuario: técnico  
Nombre de Historia:     Registrar la solución de los  
                                        Incidentes  
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema al ingresar como técnico, al 
haber solucionado el incidente podrá 
agregar un comentario y la solución 
correspondiente del incidente, y se da 
finalizar la atención, de esa forma el 
incidente fue resuelta. 
Restricciones 
 Sólo podrá acceder el técnico para la 




















 Historia de Usuario Nº 22 
Número 22:                    Usuario: administrador  
Nombre de Historia:     Generar reportes del Indicador 
                                        Nivel de incidencias por fecha 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá mostrar las 
incidencias que se registraron en un 
rango de fechas. 
Restricciones 
 Esta vista sólo es para el administrador 
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 Historia de Usuario Nº 23 
Número 23:                    Usuario: administrador  
Nombre de Historia:     Generar reporte del Indicador 
                                        Nivel de Incidencias resueltas  
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá mostrar las 
incidencias finalizadas que se 
registraron en un rango de fechas. 
Restricciones 
 Esta vista sólo es para el administrador 





















 Historia de Usuario Nº 24 
Número 24:                    Usuario: administrador  
Nombre de Historia:     Generar reportes del indicador  
                                        Nivel de incidencias reabiertas 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá mostrar las 
incidencias reabiertas que se 
registraron en un rango de fechas. 
Restricciones 
 Esta vista sólo es para el administrador 
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 Historia de Usuario Nº 25 
Número 25:                    Usuario: administrador  
Nombre de Historia:     Generar reportes de Nivel de 
                                        Incidencias por áreas 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá mostrar las 
incidencias por área en un rango de 
fechas 
Restricciones 
 Esta vista sólo es para el administrador 





















 Historia de Usuario Nº 26 
Número 26:                    Usuario: administrador  
Nombre de Historia:     Generar reportes de Nivel de  
                                        Incidencia por  técnico 
Programador:                Hillary Verde Loya  
 
Condiciones 
 El sistema deberá mostrar las 
incidencias que se registraron en un 
rango de fechas, además el área y el 
técnico seleccionado 
Restricciones 
 Esta vista sólo es para el administrador 
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    Scrum Team (Equipo Scrum) 
       Como se observa en la tabla N°29, el equipo de SCRUM: 







Matriz de Impacto  
Como se observa en la tabla N° 30, el matriz de impacto de prioridades 
donde se detalla por cada usuario el nivel de prioridad. 






2.2  Product Backlog  
Menzinsky, Lopez y Palacio (2016), define que “El Product Backlog es la 
relación ordenadas de todo aquello que el propietario cree que requiere el 
producto. Todo el trabajo que el equipo debe de hacer está plasmado en 
esta pila. El product Backlog jamás se da por concluida; ya que siempre esta 
continuo evolución y desarrollo.”(p.22).  
ROL NOMBRE  
Product Owner Eduardo Coronel 
Team Member 
 Verde Loya, Hillary Jassmin (Analista) 
Héctor Romero (Desarrollador) 
Roberto Tafur (BDA) 























Fuente: Elaboración Propia  
Fuente: © Limtek, 2018 
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Pila del Producto (Product Backlog) 
Tabla: 20  – Product Backlog 
 
ITEM 

























Muy Alta 2 
 
 Team 




desde el perfil del 
Usuario 
    Alta. 3 
 
Team 
    7 
HU7 
Listar incidencias 

















desde el perfil del 







Listar Incidencia registrada 





















                                          Requerimientos Funcionales 
3 
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Filtro y búsqueda de 
incidencias registradas por 




13 HU13 Incidencias pendientes Alta. 2  Team 
 
HU14 
Asignar Incidencias al 








Listar bandeja de 
incidencias asignadas 







Listado de tickets 







Registrar la solución 
de los incidentes 
















Listado de tickets 








Filtro y Búsqueda de  los 
incidentes asignados 
desde el perfil del 






Registrar la solución de 
los incidentes desde el 






Generar reportes del 
indicador nivel de 








Generar reportes del 







Generar reportes del 
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Generar reportes de 
incidencias por área. 





Generar reportes de 
incidencias por 
técnico. 





FUENTE: Elaboración Propia 
 
  
2.3. SPRINT BACKLOG 
Menzinsky, López y Palacio (2016), indican que  “La pila del sprint 
(sprint Backlog) es la lista de las tareas necesarias para construir las 
historias de usuario que se van a realizar en un sprint. La pila del sprint 
descompone las historias de usuario en unidades de tamaño adecuado 
para monitorizar el avance a diario, e identificar riesgos y problemas sin 
necesidad de procesos de gestión complejos. Es también una 
herramienta para la comunicación visual directa del equipo.” (p.24) 
Tomando en cuenta aparte de la prioridad, la complejidad, cantidad y 
calidad de todos los requerimientos del software, todas las tareas en el 
Sprint deben temer asignado un tiempo o puntos que corresponden al 
periodo necesario para poder llevar a cabo la tarea. Es por ello que para 
el desarrollo del sistema se hicieron 5 Sprint, los cuales se distribuyen 
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Tabla: 33  – Sprint Backlog 
 
 
FUENTE: Elaboración Propia 
 












     
 RF02: El sistema deberá 
permitir realizar el 
registro, actualización, 
modificación y listado 
de áreas. 
    
 
 RF03: El sistema deberá 
permitir realizar el 
registro, actualización, 
modificación de los 
archivos referenciales. 
    
 RF04: El sistema deberá 
permitir realizar el 
registro, actualización, 
modificación y listado 
de usuarios. 
    
 RF05: El sistema debe 
permitir registrar tipos 
de incidencias para que 
se pueda diferenciar al 
momento de que el 
usuario registre alguna. 
    
  RF06:  El sistema debe 
permitir al usuario 
registrar, enviar o 
cancelar nueva 
Incidencias 
    
 RF07: El sistema deberá 
tener una vista en la que 
muestre solo las 
incidencias que el usuario 
envió (sus propias 
incidencias). 
    
01 
Muy Alta 1 día  Team 
RF01: El sistema debe 
tener una pantalla de 
inicio de sesión para que 
puedan ingresar el 
personal de la empresa 
1 día 
02 Muy Alta 3 días 3 días 
03 
Muy Alta 3 días 3 días 
04 
Muy Alta 3 días 3 días 
05 Muy Alta 3 días 3 días 
06  Alta 2 días 2 días 
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RF08: El sistema 
deberá tener un campo 
para la búsqueda de 
las incidencias ya sea 
por nombre o algún 

















RF09: El sistema 
deberá tener una vista 
para que se muestre 
los detalles de 




















 RF10: El sistema 
deberá registrar la 
incidencia del usuario 
creador por  mesa de 
ayuda mediante un 
formulario. 
    
 RF11: El sistema 
deberá listar en la vista 
para el gestor de mesa 
de ayuda 
    
 RF12: El sistema 
deberá tener un campo 
para la búsqueda de 
las incidencias ya sea 
por nombre o algún 
otro contenido de la 
incidencia. 
    
 RF13: El sistema 
deberá mostrar al 
usuario mesa las 
incidencias que solo 
fueron registradas y no 
han sido aprobadas 
aún. 
    
 RF14: El sistema 
deberá mostrar una 
opción para derivar las 
incidencias a algún 
área y  jefe. 
    
 RF15: El sistema 
deberá listar todas 
aquellas incidencias 
derivadas  a algún jefe. 
    
 



























 Alta 2 días 
2 días 
2 días 
2 días 2 días 
 Team 
 Team 
12  Alta 2 días 2 días 
13 
 Alta 2 días 2 días 
14  Alta 
2 días 2 días 
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RF16: El sistema 
deberá tener una vista 
para que el jefe vea 
las incidencias que le 
















RF17: El sistema debe 
registrar la solución 
que se le dio a la 
incidencia y permitir 
finalizar la atención 
















RF18: El sistema 
deberá tener una 
opción para que 
puedan derivar las 
















RF18: El sistema 
deberá tener una vista 
para que el técnico 
vea las incidencias 














RF20: El sistema 
deberá tener un 
campo para la 
búsqueda de las 
incidencias asignadas 
ya sea por nombre o 
algún otro contenido 












RF21: El sistema debe 
registrar la solución 
que se le dio a la 
incidencia y permitir 
finalizar la atención. 
Desde el perfil del 
técnico 










RF22: El sistema 
deberá mostrar las 
incidencias que se 
registraron en un 















 RF23: El sistema 
deberá mostrar las 
incidencias finalizadas 
que se registraron en 
un rango de fechas. 
 
    
  
RF24: El sistema 
deberá mostrar las 
incidencias reabiertas 
que se registraron en 
un rango de fechas. 












































 Alta 2 días 2 días  Team 
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RF25: El sistema 
deberá mostrar las 
incidencias por área 
en un rango de fechas 
    
 
 
RF26: El sistema 
deberá mostrar las 
incidencias que se 
registraron en un 
rango de fechas, 
además el área y el 
técnico seleccionado 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 1 
Antes de dar inicio a la etapa de diseño es necesario conocer y entender 
exactamente lo que el sistema debe realizar, es decir, el análisis 
corresponde saber que realmente se necesita de acuerdo a la comprensión 
de las historias de usuarios. Para ello en la presente investigación el Caso 
de Uso del Sprint  
Figura: 1 - Análisis Sprint 1 
 
 
Para el Sprint 1 se analiza el funcionamiento del sistema en base al modelo del 
proceso de control de incidencia, de actores que interactúan con el sistema en 
donde como principal actor es el administrador Coordinador de Sistemas. 
 El administrador del sistema ingresa e interactúa con los módulos del 
sistema también tiene control con los usuarios, técnicos y jefes para 




Figura: Análisis Sprint 1 
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Es un prototipo de la base de datos real para que los usuarios puedan validar 
los resultados del diseño. De esta forma, validamos el modelo de ambas de 
empezar la construcción física de nuestra base de datos. Estos modelos han 
sido elaborados únicamente para cubrir las necesidades del cliente en base al 
SPRINT 1. 
 
Figura: 2 -  Modelo Lógico Sprint 1 
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Describe las relaciones base y estructuras de almacenamiento y métodos de 
acceso que se utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El diseño de 
las relaciones se realizó porque se conoció a detalle toda la funcionalidad que 
presenta el Sprint 1. 
Figura: 3 - Modelo Físico Sprint 1 
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Requerimiento de Usuario 
Situación actual 
HU1 
Filtrar el ingreso y que con una cuenta solo el 
personal pueda ingresar al sistema. 
No existe 
HU2 
Administrar la información de las áreas, 
además permite registrar, modificar, eliminar 
y actualizar áreas. 
No existe 
HU3 
Administrar la información de Los archivos 
referenciales, además permite registrar, 
modificar, eliminar y actualizar los archivos. 
No existe 
HU4 
Administrar la información de los usuarios, 
además permite registrar, modificar, eliminar 
y actualizar usuarios. 
No existe 
HU5 
Administrar la información de los tipos de 
incidencia, además permite registrar, 
modificar, eliminara y actualizar los tipos de 
incidencia. 
No existe 
N° Código RU Condición de entrada Tipo Clases válidas Clases no válidas 
1 HU1 Usuario Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
2 HU1 Contraseña  Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío  
3 HU2 Nombre Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
4 HU2 Descripción Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
5 HU3 Título Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
6 HU3 Descripción Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
7 HU3 Tags Tags Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
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8 HU3 Añadir archivo archivo Permite 
documentos, 
Excel, entre otros. 
Menos .js o .exe 
No permite el 
campo vacío 
9 HU4 DNI numérico Permite solo 
números y solo 8 
dígitos 
No permite el 
campo vacío 
10 HU4 Nombre letra Permite solo 
letras 
No permite el 
campo vacío 
11 HU4 Apellido Letra Permite solo 
letras 
No permite el 
campo vacío 
12 HU4 Correo Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
13 HU4 Dirección Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
14 HU4 Tipo Incidencia Combo box Solo permite lo 
registrado en el 
combo 
No permite el 
campo vacío 
15 HU4 Tipo Área Combo box Solo permite lo 
registrado en el 
combo 
No permite el 
campo vacío 
16 HU4 Usuario Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
17 HU4 Contraseña  Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío  
18 HU5 Nombre Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
19 HU5 Descripción Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
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Tabla_ 1: Validación Ingreso al sistema. 
Fuente: Elaboración Propia 
Número Código RU Prueba Prioridad Resultado 
1. 
 
HU1 Ingresar Alta 
El sistema permite filtrar el ingreso de los 
usuarios y mostrar los privilegios necesarios 








El sistema lista los datos correctamente. 
Además, realiza la paginación según la 
cantidad de registros, y permite incrementar 







El sistema permite la búsqueda de los 
registros, según las coincidencias que se 
encuentran en el texto ingresado. 
4 
 
HU2 Consultar Media 
El sistema realiza la consulta del registro, 






El sistema permite la edición de los registros, 
reflejando esta edición en la lista. 
6 
 
HU2 Eliminar Media 
El sistema realiza la eliminación lógica, ya 









El sistema lista los datos correctamente. 
Además, realiza la paginación según la 
cantidad de registros, y permite incrementar 







El sistema permite la búsqueda de los 
registros, según las coincidencias que se 
encuentran en el texto ingresado. 
9 
 
HU3 Consultar Media 
El sistema realiza la consulta del registro, 






El sistema permite la edición de los registros, 
reflejando esta edición en la lista. 
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HU3 Eliminar Media 
El sistema realiza la eliminación lógica, ya 









El sistema lista los datos correctamente. 
Además, realiza la paginación según la 
cantidad de registros, y permite incrementar 







El sistema permite la búsqueda de los 
registros, según las coincidencias que se 
encuentran en el texto ingresado. 
14 
 
HU4 Consultar Media 
El sistema realiza la consulta del registro, 






El sistema permite la edición de los registros, 
reflejando esta edición en la lista. 
16 
 
HU4 Eliminar Media 
El sistema realiza la eliminación lógica, ya 









El sistema lista los datos correctamente. 
Además, realiza la paginación según la 
cantidad de registros, y permite incrementar 







El sistema permite la búsqueda de los 
registros, según las coincidencias que se 
encuentran en el texto ingresado. 
19 
 
HU5 Consultar Media 
El sistema realiza la consulta del registro, 






El sistema permite la edición de los registros, 
reflejando esta edición en la lista. 
21 
 
HU5 Eliminar Media 
El sistema realiza la eliminación lógica, ya 
que por seguridad no se utiliza la sentencia: 
DELETE. 
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RF1: El sistema debe tener una pantalla de inicio de sesión para que puedan 
ingresar el personal de la empresa 
Diseño 
Prototipo RF1 
En la figura N° 04 y N° 05 se muestran los prototipos mostrados al Product 
Owner para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación 
de prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI de 
logueo del sistema, al final se escogió el N° 04 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
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Figura: Prototipo Login 2 
 
Código 
En la figura N° 06 se muestra las funciones para el login. 
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La figura N° 07 muestra el controlador del login en la cual se guardarán las 
variables para poder validarlas luego. 
 













La figura N° 08 muestra la interfaz gráfica de usuario del sistema definida por el 
Product Owner y desarrollada por el equipo. 
 

































































Interfaz  Logueo del  Sistema  
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RF2: El sistema deberá permitir realizar el registro, grabado, modificación y 




En la figura N° 09 y 10 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
mantenimiento de áreas, al final se escogió el N° 09 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
 
Figura: 9  – Prototipo mantenimiento de áreas 1 
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Figura: 10 – Prototipo mantenimiento de áreas 2 
Figura: Mantenimiento de Áreas 2 
 
Código 
En la figura N° 11 se muestra las funciones para el mantenimiento de áreas. 
 
Figura: 11 – Modelo mantenimiento de áreas 









La figura N° 12 muestra la interfaz gráfica para el mantenimiento de áreas en el 
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Figura: 12 - Implementación Mantenimiento de Áreas 
Figura: Implementación Mantenimiento de Áreas 
 
Requerimiento RF3 
RF3: El sistema deberá permitir al Administrador, agregar, grabar, listar  y dar 
mantenimiento a los archivos referenciales que se guardarán. 
 
Prototipo RF3 
En la figura N° 13 y 14 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
mantenimiento de archivos referenciales, al final se escogió el N° 13 ya que 
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Figura: 13  – Prototipo Mantenimiento de Archivos Referenciales 1 
 
 
Figura: Prototipo Mantenimiento de Archivos Referenciales 1 
 






















































Figura: Prototipo Mantenimiento de Archivos Referenciales 2 
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La figura N° 15 se muestra las funciones para el registro y modificación de los 
archivos referenciales.  








Figura: Modelo Archivos Referenciales 
Implementación 
La figura N° 16 muestra la interfaz gráfica al momento de registrar un archivo 
referencial en el sistema definida por el Product Owner y realizada por el equipo 
de trabajo. 
Implementación GUI 
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RF4: El sistema deberá permitir realizar el registro, actualización, modificación 
y listado de usuarios. 
Diseño 
Prototipo RF4 
En la figura N° 17 y 18 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI de 
mantenimiento de usuarios, al final se escogió el N° 17 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa.  
Figura: 17 – Prototipo Mantenimiento usuario 1 
                                   

























Sistema Web para el proceso de 
control de incidencias en la empresa 
AI INVERSIONES PALO ALTO ll 
S.A.C: Proyecto ONP 
Universidad César Vallejo 




Figura: 18 - Prototipo Mantenimiento usuario 2 
            
Figura: Mantenimiento usuario 2 
Código 
La figura N° 19 muestra la interfaz gráfica del mantenimiento de usuario que 
usará el usuario del sistema definida por el Product Owner y desarrollada por el 
equipo de trabajo. 






















































Figura: Vista Mantenimiento usuario 
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La figura N° 20 muestra la interfaz del mantenimiento de usuarios en el sistema 
definida por el Product Owner y realizada por el equipo de trabajo. 
Implementación GUI 
 
Figura: 20 -  Implementación Mantenimiento usuario 
 




RF5: El sistema debe permitir registrar tipos de incidencias, administrar y dar 
mantenimiento a los tipos de incidencia.  
Diseño 
Prototipo RF5 
En la figura N° 21 y 22 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
mantenimiento de tipos de incidencia, al final se escogió el N° 21 ya que cuenta 
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Figura: 21 – Prototipo Tipo de Incidencia 1 
 
                                            Figura: Tipo de Incidencia 1 
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En la figura N° 23 se muestra el modelo de tipo Incidencia 





Figura: Modelo Tipo de incidencia  
 
La figura N° 24 muestra el controlador de tipo de incidencia en la cual se 
guardarán las variables para poder validarlas luego. 




























































Figura: Controlador Tipo Incidencia 
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La figura N° 25 muestra la interfaz gráfica de Gestión de tipo Incidencias que 
utilizará el administrador del sistema definida por el Product Owner y 
desarrollada por el equipo. 
Implementación GUI 
Figura: 25 -  Registrar tipo de Incidencia 
 
Figura: Registrar tipo de Incidencia 
 
Figura: 26 - Mantenimiento de tipo de Incidencia 
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 Burndown del Sprint N° 1 




Retrospectiva Sprint 1 
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunió para recibir la respuesta del Scrum 
Master, para saber cómo le fue en la reunión con Product Owner, resulta que el 




Requerimiento de Usuario 
% De Cumplimiento 
HU1 
Filtrar el ingreso y que con una cuenta solo el 
personal pueda ingresar al sistema. 
100% 
HU2 
Administrar la información de las áreas, 
además permite registrar, modificar, eliminar 
y actualizar áreas. 
100% 
HU3 
Administrar la información de Los archivos 
referenciales, además permite registrar, 
modificar, eliminar y actualizar los archivos. 
100% 
HU4 
Administrar la información de los usuarios, 
además permite registrar, modificar, eliminar 
y actualizar usuarios. 
100% 
HU5 
Administrar la información de los tipos de 
incidencia, además permite registrar, 










1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Burndown Sprint 1 
Horas restantes Horas estimadas restantes
Burndown de Sprint 1 
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Cosas Positivas:  
- Se pudo cumplir con lo esperado.  
- El apoyo del team.  
 
Cosas Negativas:  
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 2 
Antes de dar inicio a la etapa de diseño es necesario conocer y entender 
exactamente lo que el sistema debe realizar, es decir, el análisis 
corresponde saber que realmente se necesita de acuerdo a la comprensión 
de las historias de usuarios. Para ello en la presente investigación el Caso 
de Uso del Sprint  
Figura: 23 - Análisis Sprint 2 
 
Para el Sprint 2 se analiza el funcionamiento del sistema en base al modelo del 
proceso de control de incidencia, de actores que interactúan con el sistema en 
donde como principal actor es el usuario-cliente. 
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Es un prototipo de la base de datos real para que los usuarios puedan validar 
los resultados del diseño. De esta forma, validamos el modelo de ambas de 
empezar la construcción física de nuestra base de datos. Estos modelos han 
sido elaborados únicamente para cubrir las necesidades del cliente en base al 
SPRINT 2. 
Figura: 24 - Modelo Lógico Sprint 2 
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Describe las relaciones base y estructuras de almacenamiento y métodos de 
acceso que se utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El diseño de 
las relaciones se realizó porque se conoció a detalle toda la funcionalidad que 
presenta el Sprint 2. 
Figura: 25 - Modelo Físico Sprint 2 
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Requerimiento de Usuario 
Situación actual 
HU6 
Registrar una incidencia, derivada 
automáticamente el usuario „mesa‟ 
No existe 
HU7 
Listar las incidencias propias del usuario, solo 
las que él envió 
No existe 
HU8 
Buscar incidencias del usuario por un 
determinado campo de texto 
No existe 
HU9 
Muestra los detalles de la incidencia que se 
consultó. 
No existe 
N° Código RU Condición de entrada Tipo Clases válidas Clases no válidas 
1  
HU6 
Título Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 




Descripción Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 




Prioridad Combo box Solo permite lo 
registrado en el 
combo 




Tipo Incidencia Combo box Solo permite lo 
registrado en el 
combo 





Añadir archivo archivo Permite 
documentos, 
Excel, entre otros. 
Menos .js o .exe 





Listar incidencias Botón. Activa un botón 
en el que muestra 
una lista de las 
incidencias 
enviadas. 
No permite el 
campo vacío 
7 HU8 Buscar Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
8 HU9 Consultar Botón. Activa un botón 
en el que envía el 
id de la incidencia 
consultada. 
No permite el 
campo vacío 
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Tabla 2: Validación Ingreso al sistema. 
 













Sistema Web para el proceso de 
control de incidencias en la empresa 
AI INVERSIONES PALO ALTO ll 
S.A.C: Proyecto ONP 
Universidad César Vallejo 





Sistema Web para el proceso de 
control de incidencias en la empresa 
AI INVERSIONES PALO ALTO ll 
S.A.C: Proyecto ONP 
Universidad César Vallejo 









En la figura N° 31 y 32 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI de 
registro de incidencia, al final se escogió el N° 31 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa.  
 
Figura: 31 – Prototipo registro de incidencia 1 
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Figura: 32 -  Prototipo registro de incidencia 2 
                                      Figura: registro de incidencia 2 
Código 
La figura N° 33 muestra la interfaz gráfica del registro de incidencia que usará 
el usuario del sistema definida por el Product Owner y desarrollada por el 
equipo de trabajo.  































































FIGURA: Vista registro de incidencia 
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La figura N° 34 muestra la interfaz del registro de incidencias en el sistema 
definida por el Product Owner y realizada por el equipo de trabajo. 
Implementación GUI 
 
Figura: 27 - Implementación registro de incidencia 
Figura: registro de incidencia 
 
Requerimientos RF7 
RF7: El sistema deberá tener una vista en la que muestre solo las incidencias 




En la figura N° 35 y 36 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI de 
listar las propias incidencias del usuario, al final se escogió el N° 35 ya que 
cuenta con las necesidades de la empresa. 
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Figura: 28 – Prototipo Mis Incidencias 1 
    FIGURA: Prototipo Mis Incidencias 1 
                         
Figura: 29 – Prototipo Mis Incidencias 2 
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En la figura N° 37 se muestra las funciones para el listado de las propias 
incidencias de cada usuario. 
Figura: 30 – Modelo Mis Incidencias 
 
 











La figura N° 38 muestra la interfaz gráfica al momento de registrar un archivo 
referencial en el sistema definida por el Product Owner y realizada por el equipo 
de trabajo. 
Implementación GUI 
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RF8: El sistema deberá tener un campo para la búsqueda de las incidencias ya 
sea por nombre o algún otro contenido de la incidencia. 
Diseño 
Prototipo RF8 
En la figura N° 39 y 40 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI de 
filtro de búsqueda en las incidencias, al final se escogió el N° 39 ya que cuenta 
con las necesidades de la empresa.  
 
Figura: 32 – Prototipo filtro de búsquedas 1 
FIGURA: Prototipo Mis Incidencias 1 
                          
Figura: 40  – Prototipo Mis Incidencias 2 
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En la figura N° 41 se muestra las funciones para el filtro y búsqueda en cada 
incidencia. 
 





      
 
FIGURA: Modelo Mis Incidencias 
 
Implementación 
La figura N° 42 muestra la interfaz gráfica al momento de filtrar y buscar alguna 
incidencia en específico en el sistema definida por el Product Owner y realizada 
por el equipo de trabajo. 
Implementación GUI 
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RF9: El sistema deberá tener una vista para que se muestre los detalles de 
incidencia que se consultó. 
Diseño 
Prototipo RF9 
En la figura N° 43 y 44 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI de 
filtro de búsqueda en las incidencias, al final se escogió el N° 43 ya que cuenta 
con las necesidades de la empresa.  
Figura: 35 – Prototipo detalle mis incidencias1 
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Figura: 36 – Prototipo detalle mis incidencias2 
                           FIGURA: Prototipo detalle mis incidencias2 
 
Código 
En la figura N° 45 se muestra las funciones para el detalle de las incidencias. 
 
Figura: 37 – Modelo detalle incidencias 
 
 












La figura N° 46 muestra la interfaz gráfica para detallar las incidencias que se 
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Figura: 38 - Implementación Detalle Incidencias 
 
 
 Burndown del Sprint N° 2 
Figura: 39 – Burndown Sprint 2 
 
 
Retrospectiva Sprint 2 
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunió para recibir la respuesta del Scrum 
Master, para saber cómo le fue en la reunión con Product Owner, resulta que el 








1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Burndown Sprint 2 
Horas restantes Horas estimadas restantes
Burndown de Sprint 2 
Sistema Web para el proceso de 
control de incidencias en la empresa 
AI INVERSIONES PALO ALTO ll 
S.A.C: Proyecto ONP 
Universidad César Vallejo 






Requerimiento de Usuario 
% De Cumplimiento 
HU6 
Registrar una incidencia, derivada 
automáticamente el usuario „mesa‟ 
100% 
HU7 
Listar las incidencias propias del usuario, solo 
las que él envió 
100% 
HU8 
Buscar incidencias del usuario por un 
determinado campo de texto 
100% 
HU9 




Cosas Positivas:  
- Se pudo cumplir con lo esperado.  
- El apoyo del team.  
 
Cosas Negativas:  
-No hubo cosas Negativas 
En este Sprint no se encontró errores, todo salió bien, hubo pequeños retrasos 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 3 
Antes de dar inicio a la etapa de diseño es necesario conocer y entender 
exactamente lo que el sistema debe realizar, es decir, el análisis 
corresponde saber que realmente se necesita de acuerdo a la comprensión 
de las historias de usuarios. Para ello en la presente investigación el Caso 
de Uso del Sprint  
Figura: 40 - Análisis Sprint 3 
 
Para el Sprint 3 se analiza el funcionamiento del sistema en base al modelo del 
proceso de control de incidencia, de actores que interactúan con el sistema en 
donde como principal actor es el usuario mesa. 
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Es un prototipo de la base de datos real para que los usuarios puedan validar 
los resultados del diseño. De esta forma, validamos el modelo de ambas de 
empezar la construcción física de nuestra base de datos. Estos modelos han 
sido elaborados únicamente para cubrir las necesidades del cliente en base al 
SPRINT 3. 
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Describe las relaciones base y estructuras de almacenamiento y métodos de 
acceso que se utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El diseño de 
las relaciones se realizó porque se conoció a detalle toda la funcionalidad que 
presenta el Sprint 3. 
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Requerimiento de Usuario 
Situación actual 
HU10 
Registrar una incidencia y mesa podrá derivar 
a algún jefe. 
No existe 
HU11 
Listar las incidencias propias de mesa, solo las 
que él envió 
No existe 
HU12 
Buscar incidencias de mesa por un 
determinado campo de texto 
No existe 
HU13 
Muestra la bandeja de incidencias pendientes 








Muestra la bandeja de incidencias derivadas 
para darle seguimiento de cada proceso en el 
que se encuentre. 
No existe 
 
N° Código RU Condición de entrada Tipo Clases válidas Clases no válidas 
1  
HU10 
Título Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 




Descripción Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 




Prioridad Combo box Solo permite lo 
registrado en el 
combo 




Tipo Incidencia Combo box Solo permite lo 
registrado en el 
combo 





Listar incidencias Botón. Activa un botón 
en el que le 








Buscar Todos los 
valores 
Permite números, 
letras y caracteres 
especiales 
No permite el 
campo vacío 
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Tabla_ 3: Validación Ingreso al sistema. 






Botón. Activa un botón 
en el que muestra 
una lista de las 
incidencias 
pendientes. 




Derivar Combo box Activa un botón 
que lista a los 
jefes de cada área 







Botón. Activa un botón 
en el que muestra 
una lista de las 
incidencias que ya 
fueron asignadas. 
No permite el 
campo vacío 





El sistema permite enviar un formulario 
detallando la incidencia que desea presentar 
el usuario mesa, con el fin de que se le dé 








El sistema lista las incidencias que mesa 
envió a cada jefe de área. Además, realiza la 
paginación según la cantidad de registros, y 
permite incrementar o disminuir la cantidad 







El sistema permite la búsqueda de los 
registros, según las coincidencias que se 








El sistema lista las incidencias pendientes 
correctamente, el proceso que seguirá es de 






El sistema muestra la opción de poder 
derivar la incidencia a algún jefe de área 
para que le asigne un técnico y pueda 
resolverlo. 
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El sistema lista las incidencias asignadas 
correctamente, con el fin de darle 
seguimiento y saber el estado en el que se 
encuentra.  
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RF1: El sistema deberá registrar la incidencia desde el perfil de mesa de ayuda 
mediante un formulario. 
Diseño 
Prototipo RF10 
En la figura N° 51 y 52 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI de 
registro de incidencia para mesa, al final se escogió el N° 51 ya que cuenta con 
las necesidades de la empresa.  
 
Figura: 42  – Prototipo registro de incidencia de Mesa  1 
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Figura: 43 - Prototipo registro de incidencia de Mesa 2 
                                        
Figura: registro de incidencia de Mesa 2 
 
Código 
La figura N° 52 muestra la interfaz gráfica del registro de incidencia que usará 
el usuario mesa del sistema definida por el Product Owner y desarrollada por el 
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FIGURA: Vista registro de incidencia de Mesa 
 
Implementación 
La figura N° 54 muestra la interfaz del registro de incidencias para mesa en el 
sistema definida por el Product Owner y realizada por el equipo de trabajo. 
 
Implementación GUI 
Figura: 45 - Implementación registro de incidencia de Mesa 
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RF11: El sistema deberá listar las incidencias registradas  que realizo el gestor 




En la figura N° 55y 56 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
incidencias de mesa, al final se escogió el N° 55 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
 
Figura: 46  – Prototipo Bandeja incidencias registradas  mesa 1 
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Figura: 47 – Prototipo Bandeja incidencias registradas mesa 
      FIGURA: Prototipo Bandeja incidencias registradas mesa 2 
 
Código 
En la figura N° 57 se muestra las funciones para la bandeja de incidencias 
desde la vista de mesa. 
 
Figura: 48 – Modelo bandeja incidencias registrada mesa 
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La figura N° 58 muestra la interfaz gráfica al momento de mostrar la bandeja de 
incidencias en el sistema definida por el Product Owner y realizada por el 
equipo de trabajo. 
Implementación GUI 




RF12: El sistema deberá tener un campo para la búsqueda de las incidencias 
ya sea por nombre o algún otro contenido de la incidencia. 
Diseño 
Prototipo RF12 
En la figura N° 59 y 60 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI de 
filtro de búsqueda en las incidencias del usuario mesa, al final se escogió el N° 
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Figura: 59 – Prototipo filtro de búsquedas 1 
FIGURA: Prototipo filtro de búsquedas 1 
                          
 
Figura: 60  – Prototipo filtro de búsquedas 2 
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En la figura N° 61 se muestra las funciones para el filtro y búsqueda en cada 
incidencia de mesa. 
Figura: 50 – Modelo filtro de búsquedas 
 
FIGURA: Modelo filtro de incidencias 
 
Implementación 
La figura N° 62 muestra la interfaz gráfica al momento de filtrar y buscar alguna 
incidencia en específico en el sistema definida por el Product Owner y realizada 
por el equipo de trabajo. 
Implementación GUI 
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RF13: El sistema deberá mostrar al usuario mesa las incidencias que solo 
fueron registradas y no han sido aprobadas aún. 
Diseño 
Prototipo RF13 
En la figura N° 63 y 64 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
incidencias registradas, al final se escogió el N° 62 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
 
Figura: 52 – Prototipo Bandeja incidencias mesa 1 
     FIGURA: Prototipo Bandeja incidencias mesa 1 
 
 Figura: 53 – Prototipo Bandeja incidencias mesa 2 
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En la figura N° 65 se muestra las funciones para la recepción de incidencias 
registradas desde la vista de mesa. 




FIGURA: Modelo incidencias  mesa 
 
Implementación 
La figura N° 66 muestra la interfaz gráfica al momento de mostrar las 
incidencias registradas en el sistema definida por el Product Owner y realizada 
por el equipo de trabajo. 
Implementación GUI 
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1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Burndown Sprint 3  
Horas restantes Horas estimadas restantes
 
 Burndown del Sprint N° 3 













Retrospectiva Sprint 3 
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunió para recibir la respuesta del Scrum 
Master, para saber cómo le fue en la reunión con Product Owner, resulta que el 
producto se entregó sin problemas, quedando así el cliente satisfecho. 
Código de 
RU 
Requerimiento de Usuario 
% de Cumplimiento 
HU10 
Registrar una incidencia y mesa podrá derivar 
a algún jefe. 
100% 
HU11 
Listar las incidencias propias de mesa, solo las 
que él envió 
100% 
HU12 
Buscar incidencias de mesa por un 
determinado campo de texto 
100% 
HU13 
Muestra la bandeja de incidencias pendientes 








Muestra la bandeja de incidencias derivadas 
para darle seguimiento de cada proceso en el 
que se encuentre. 
100% 
Burndown de Sprint 3 
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Cosas Positivas:  
- Se pudo cumplir con lo esperado.  
- El apoyo del team.  
 
Cosas Negativas:  
-No hubo cosas Negativas 
En este Sprint no se encontró errores, todo salió bien, hubo pequeños retrasos 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 4 
Antes de dar inicio a la etapa de diseño es necesario conocer y entender 
exactamente lo que el sistema debe realizar, es decir, el análisis 
corresponde saber que realmente se necesita de acuerdo a la comprensión 
de las historias de usuarios. Para ello en la presente investigación el Caso 
de Uso del Sprint  
Figura: 57 - Análisis Sprint 4 
 
Para el Sprint 4 se analiza el funcionamiento del sistema en base al modelo del 
proceso de control de incidencia, de actores que interactúan con el sistema en 
donde como principal actor es el administrador Coordinador de Sistemas. 
 El técnico del sistema ingresa e interactúa con los módulos del sistema. 
 El jefe ingresa al sistema e interactúa con las incidencias recibidas. 
 El usuario mesa ingresa al sistema e interactúa con las incidencias por 
resolver. 
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Es un prototipo de la base de datos real para que los usuarios puedan validar 
los resultados del diseño. De esta forma, validamos el modelo de ambas de 
empezar la construcción física de nuestra base de datos. Estos modelos han 
sido elaborados únicamente para cubrir las necesidades del cliente en base al 
SPRINT 4. 








Sistema Web para el proceso de 
control de incidencias en la empresa 
AI INVERSIONES PALO ALTO ll 
S.A.C: Proyecto ONP 
Universidad César Vallejo 





Describe las relaciones base y estructuras de almacenamiento y métodos de 
acceso que se utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El diseño de 
las relaciones se realizó porque se conoció a detalle toda la funcionalidad que 
presenta el Sprint 4. 
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Requerimiento de Usuario 
Situación actual 
HU16 Listar las incidencias que recibe jefe. No existe 
HU17 
Finalizar y registrar la solución de la 
incidencia desde el perfil del jefe 
No existe 
HU18 Asignar incidencia al técnico No existe 
HU19 Listar incidencias que recibe el técnico No existe 
HU20 




Finalizar y registrar la solución de la 
incidencia desde el perfil del técnico 
No existe 
N° Código RU Condición de entrada Tipo Clases válidas Clases no válidas 
1  
HU16 
Listar incidencias Lista Activa un botón 
en el que le 




No permite el 
campo vacío 










Finalizar y registrar 
la solución de la 
incidencia. 
Acción Activa un botón 
en el que finaliza 
y registra la 
solución de la 
incidencia. 
No permite el 
campo vacío 
4 HU18 Derivar incidencia Acción Activa un botón 
en el que muestra 
las áreas y luego 
la lista de técnicos 
que corresponden 
a el área para 
derivar. 




Listar incidencias Lista. Activa un botón 
en el que le 
muestra al técnico 
la lista de 
incidencias que 
recibió. 
No permite el 
campo vacío 
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Tabla_ 4: Validación Ingreso al sistema. 









búsqueda de las 
incidencias del 
técnico, según las 
coincidencias que 
se encuentran en 
















Finalizar y registrar 
la solución de la 
incidencia. 
Acción Activa un botón 
en el que finaliza 
y registra la 
solución de la 
incidencia desde 
el perfil del 
técnico. 
No permite el 
campo vacío 








El sistema lista las incidencias que el jefe 
recibió de mesa. Además, realiza la 
paginación según la cantidad de registros, y 
permite incrementar o disminuir la cantidad 










El sistema le permite al usuario jefe poder 
finalizar las incidencias de ser el caso y 








El sistema permite seleccionar a algún 







El sistema lista las incidencias que el técnico 
recibió de jefe. Además, realiza la paginación 
según la cantidad de registros, y permite 
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incrementar o disminuir la cantidad de 







El sistema permite la búsqueda de los 
registros, según las coincidencias que se 









El sistema le permite al usuario técnico poder 
finalizar las incidencias de ser el caso y 
también podrá registrar la solución que se 
dio. 
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RF14: El sistema debe contener una acción para poder derivar alguna 
incidencia al jefe. 
Diseño 
Prototipo RF14  
En la figura N° 71 y 72 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
acción derivar jefe, al final se escogió el N° 71 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
 
Figura: 59 – Prototipo derivar jefe 1 
                FIGURA: Prototipo derivar jefe 1 
 
 
Figura: 60 – Prototipo derivar jefe 2 
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En la figura N° 73 se muestra la vista para derivar al jefe. 
 




FIGURA: vista derivar jefe 
 
Implementación 
La figura N° 74 muestra la interfaz gráfica para derivar al jefe alguna incidencia. 
Implementación GUI 
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En la figura N° 75 y 76 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
incidencias del técnico, al final se escogió el N° 75  ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
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FIGURA: Prototipo Bandeja incidencias asignadas 2 
Código 
En la figura N° 77 se muestra las funciones para la bandeja de incidencias 
desde la vista del técnico. 
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La figura N° 78 muestra la interfaz gráfica al momento de listar las incidencias 
del técnico en el sistema definida por el Product Owner y realizada por el 
equipo de trabajo. 
 
Implementación GUI 





RF16: El sistema deberá tener una vista para que el jefe vea las incidencias 




En la figura N° 79 y 80 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
incidencias del jefe, al final se escogió el N° 79 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
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Figura: 67 – Prototipo Bandeja incidencias jefe 1 
FIGURA: Prototipo Bandeja incidencias jefe 1 
 
Figura: 80 – Prototipo Bandeja incidencias jefe 2 
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En la figura N° 81 se muestra las funciones para la bandeja de incidencias 
desde la vista del jefe. 
Figura: 68 – Modelo bandeja incidencias jefe 
 
 
FIGURA: Modelo bandeja incidencias jefe 
 
Implementación 
La figura N° 82 muestra la interfaz gráfica al momento de listar las incidencias 
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RF17: El sistema debe registrar la solución que se le dio a la incidencia y 
permitir finalizar la atención desde el perfil del jefe 
Diseño 
Prototipo RF18  
En la figura N° 83 y 84 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
finalizar y registrar solución, al final se escogió el N° 83 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
 
 
Figura: 70 – Prototipo finalizar incidencia jefe 1 
FIGURA Prototipo finalizar incidencia jefe 1 
 
 
Figura: 71 – Prototipo finalizar incidencia jefe 2 
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En la figura N° 85 se muestra las funciones para la bandeja de incidencias 
desde la vista del jefe. 
Figura: 72 – Controlador finalizar incidencia jefe 
FIGURA: Controlador finalizar incidencia 
 
Implementación 
La figura N° 86 muestra la interfaz gráfica para finalizar la incidencia y 
posteriormente grabar la solución el sistema definida por el Product Owner y 
realizada por el equipo de trabajo. 
Implementación GUI 
Figura: 73 – Implementación Finalizar Incidencia jefe 
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RF18: El sistema debe contener una acción para poder derivar alguna 
incidencia al técnico. 
Diseño 
Prototipo RF18  
En la figura N° 87 y 87 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
acción derivar técnico, al final se escogió el N° 87 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
 
Figura: 74  – Prototipo derivar técnico 1 
            FIGURA: Prototipo derivar técnico 1 
 
 
Figura: 75 – Prototipo derivar técnico 2 
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En la figura N° 87 se muestra la vista para derivar al técnico. 
 




    
FIGURA: vista derivar técnico 
 
Implementación 
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RF19: El sistema deberá tener una vista para que el técnico vea las incidencias 
que le envío su jefe 
Diseño  
Prototipo RF19 
En la figura N° 91 y 92 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI de 
registro de la solución, al final se escogió el N° 91 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
 
Figura: 91 - Prototipo Bandeja incidencias técnico 1 
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En la figura N° 93 se muestra las funciones para la bandeja de incidencias 
desde la vista del técnico. 
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La figura N° 94 muestra la interfaz gráfica al momento de listar las incidencias 
del técnico en el sistema definida por el Product Owner y realizada por el 




Figura: 94- Implementación Bandeja incidencias técnico 1 
 
Requerimiento RF20 
RF20: El sistema deberá tener un campo para la búsqueda de las incidencias 
asignadas ya sea por nombre o algún otro contenido de la incidencia 
Diseño  
Prototipo RF20 
En la figura N° 95 y 96 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI de 
registro de la solución, al final se escogió el N° 95 ya que cuenta con las 
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     Figura: 95– Prototipo filtro de búsquedas de incidencias técnico 1 
FIGURA: Prototipo filtro de búsquedas de incidencias técnico  2 
 
 
  Figura: 96 – Prototipo filtro de búsquedas de incidencias técnico 2 
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En la figura N° 97 se muestra las funciones para la bandeja de incidencias 
desde la vista del técnico 
Figura: 97 – Modelo filtro de búsquedas de incidencias técnico 
 
FIGURA: Filtro de búsquedas de incidencias técnico   
 
Implementación 
La figura N° 98 muestra la interfaz gráfica al momento de filtrar y buscar alguna 
incidencia en específico en el sistema definida por el Product Owner y realizada 
por el equipo de trabajo 
Implementación GUI 
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RF21: El sistema debe registrar la solución que se le dio a la incidencia y 
permitir finalizar la atención desde el perfil del técnico 
Diseño  
Prototipo RF21 
En la figura N° 99 y 100 se muestran los prototipos mostrados al Product Owner 
para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación de 
prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI de 
registro de la solución, al final se escogió el N° 99 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
     Figura: 99 – Prototipo finalizar incidencia técnico 1 
FIGURA Prototipo finalizar incidencia técnico 1 
 
Figura: 100 – Prototipo finalizar incidencia técnico 2 
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La figura N° 99 muestra la interfaz gráfica de la muestra que registra la solución 
de la incidencia. 
Figura: 101 – Vista registro de solución de incidencias técnico 
 




La figura N° 102 muestra la interfaz gráfica al momento de listar las incidencias 
del técnico en el sistema definida por el Product Owner y realizada por el 
equipo de trabajo. 
 
Figura: 102  – Implementación Registro de solución de incidencia 
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                 Burndown del Sprint N° 4 




Retrospectiva Sprint 4 
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunió para recibir la respuesta del Scrum 
Master, para saber cómo le fue en la reunión con Product Owner, resulta que el 
producto se entregó sin problemas, quedando así el cliente satisfecho. 
Código de 
RU 
Requerimiento de Usuario 
% de Cumplimiento 
HU16 Listar las incidencias que recibe jefe. 100% 
HU17 
Finalizar y registrar la solución de la 
incidencia desde el perfil del jefe 
100% 
HU18 Asignar incidencia al técnico 100% 
HU19 Listar incidencias que recibe el técnico 100% 
HU20 




Finalizar y registrar la solución de la 
incidencia desde el perfil del técnico 
100% 
 
Cosas Positivas:  
- Se pudo cumplir con lo esperado.  











1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Burndown Sprint 4 
Horas restantes Horas estimadas restantes
Burndown de Sprint 4 
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Cosas Negativas:  
-No hubo cosas Negativas 
En este Sprint no se encontró errores, todo salió bien, hubo pequeños retrasos 




















Sistema Web para el proceso de 
control de incidencias en la empresa 
AI INVERSIONES PALO ALTO ll 
S.A.C: Proyecto ONP 
Universidad César Vallejo 








Sistema Web para el proceso de 
control de incidencias en la empresa 
AI INVERSIONES PALO ALTO ll 
S.A.C: Proyecto ONP 
Universidad César Vallejo 























 RESUMEN DE LA REUNIÓN RETROSPECTIVA DE SPRINT N° 4 
 




AI Inversiones Palo Alto ll S.A.C 
Proyecto 
“Sistema Web para el proceso de control de 
Incidencias en la Empresa AI Inversiones Palo Alto ll 
S.A.C: Proyecto ONP”. 
Información de la reunión: 
Lugar Oficinas de Inversiones Palo Alto ll S.A.C 
Fecha 21/09/2018 
Número de 
iteración / Sprint 
Sprint 4 
Personas 
Convocadas a la 
reunión 
● Verde Loya, Hillary   
● Coronel Bravo Eduardo 
● Melchor Ángeles Miguel 
● Romero Héctor 
● Tafur Valverde Roberto 
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EJECUCIÓN DEL SPRINT 5 
Antes de dar inicio a la etapa de diseño es necesario conocer y entender 
exactamente lo que el sistema debe realizar, es decir, el análisis 
corresponde saber que realmente se necesita de acuerdo a la comprensión 
de las historias de usuarios. Para ello en la presente investigación el Caso 
de Uso del Sprint 5. 
Figura: 104 -  Análisis Sprint 5 
 
Para el Sprint 5 se analiza el funcionamiento del sistema en base al modelo del 
proceso de control de incidencia, de actores que interactúan con el sistema en 
donde como principal actor es el administrador Coordinador de Sistemas. 
 El administrador del sistema ingresa e interactúa con los módulos del 
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Es un prototipo de la base de datos real para que los usuarios puedan validar 
los resultados del diseño. De esta forma, validamos el modelo de ambas de 
empezar la construcción física de nuestra base de datos. Estos modelos han 
sido elaborados únicamente para cubrir las necesidades del cliente en base al 
SPRINT 5. 
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Describe las relaciones base y estructuras de almacenamiento y métodos de 
acceso que se utilizan para acceder a los datos de modo eficiente. El diseño de 
las relaciones se realizó porque se conoció a detalle toda la funcionalidad que 
presenta el Sprint 5. 
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Requerimiento de Usuario 
Situación actual 
HU22 Generar reportes de incidencias por fecha No existe 
HU23 Generar reportes de incidencias resueltas No existe 
HU24 Generar reportes de incidencias reabiertas No existe 
HU25 Generar reportes de incidencias por áreas No existe 
HU26 Generar reportes de incidencias por técnico No existe 
 
N° Código RU Condición de entrada Tipo Clases válidas Clases no válidas 
1  
HU22 
Fechas Date Acepta fechas 
tipo date 
dd/mm/aaaa 





Listar todas las 
incidencias 
Lista. Activa un botón 
en el que le 
muestra al técnico 
la lista de 
incidencias que 
recibió. 




Fechas Date Acepta fechas 
tipo date 
dd/mm/aaaa 







Lista. Activa un botón 
en el que le 
muestra al técnico 
la lista de 
incidencias que 
recibió. 




Fechas Date Acepta fechas 
tipo date 
dd/mm/aaaa 







Lista. Activa un botón 
en el que le 
muestra al técnico 
la lista de 
incidencias que 
recibió. 




Fechas Date Acepta fechas 
tipo date 
dd/mm/aaaa 
No permite el 
campo vacío 
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Tabla_ 5: Validación Ingreso al sistema. 






Lista. Activa un botón 
en el que le 
muestra al técnico 
la lista de 
incidencias que 
recibió. 




Fechas Date Acepta fechas 
tipo date 
dd/mm/aaaa 







Lista. Activa un botón 
en el que le 
muestra al técnico 
la lista de 
incidencias que 
recibió. 
No permite el 
campo vacío 








El sistema recibe los rangos de fecha, de 
inicio a fin en la cual solo se listará las 
incidencias que estén en ese rango de fecha 









El sistema recibe los rangos de fecha, de 
inicio a fin en la cual solo se listará las 
incidencias que estén resueltas en ese rango 








El sistema recibe los rangos de fecha, de 
inicio a fin en la cual solo se listará las 
incidencias que hayan sido reabiertas en ese 









El sistema recibe los rangos de fecha de 
inicio a fin y además el área, en la cual solo 
se listará las incidencias que sea de esa área 
en específico con la sentencia BETWEEN   
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El sistema recibe los rangos de fecha de 
inicio a fin y además el técnico, en la cual 
solo se listará las incidencias que sea de ese 
técnico en específico con la sentencia 
BETWEEN   
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RF22: El sistema debe tener una vista para el administrador donde le muestre 




En la figura N° 107 y 108 se muestran los prototipos mostrados al Product 
Owner para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación 
de prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
incidencias registradas por fecha, al final se escogió el N° 105 ya que cuenta 
con las necesidades de la empresa. 
 
Figura: 107 – Prototipo incidencias registradas por fecha1 
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Figura: 108 – Prototipo incidencias registradas por fecha 2 
FIGURA: Prototipo incidencias registradas por fecha 2 
 
Código 
En la figura N° 109 se muestra las funciones para traer los datos por fecha de 
inicio y fecha final 
Figura: 109 – modelo incidencia por fecha 
 
 








La figura N° 110 muestra la interfaz gráfica de una tabla con las incidencias que 
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RF23: El sistema deberá mostrar las incidencias resueltas que se registraron 
en un rango de fechas. 
Diseño 
Prototipo RF21 
En la figura N° 111 y 112 se muestran los prototipos mostrados al Product 
Owner para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación 
de prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
ratio de incidencias resueltas, al final se escogió el N° 111 ya que cuenta con 
las necesidades de la empresa. 
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Figura: 76 – Prototipo nivel incidencias resueltas 1 
 
FIGURA: Prototipo nivel incidencias resueltas 1 
 
 
Figura: 77 – Prototipo nivel incidencias resueltas 2 
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En la figura N° 113 se muestra las funciones para el listado de los archivos 
referenciales. 
















FIGURA: Modelo nivel incidencias resueltas 
 
Implementación 
La figura N° 114 muestra la interfaz gráfica del ratio de incidencias resueltas por 
un rango de fechas. 
 
Implementación GUI 
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RF24: El sistema debe mostrar una tabla en la que le indique el nivel  de 





En la figura N° 115 y 116  se muestran los prototipos mostrados al Product 
Owner para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación 
de prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
ratio de incidencias reabiertas, al final se escogió el N° 115 ya que cuenta con 
las necesidades de la empresa. 
 
Figura: 80 – Prototipo nivel incidencias reabiertas 1 
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Figura: 116– Prototipo nivel incidencias reabiertas 2 
FIGURA: Prototipo nivel incidencias reabiertas 2 
 
Código 
En la figura N° 117 se muestra las funciones para mostrar los datos del ratio de 
incidencias reabiertas. 
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La figura N° 118 muestra la interfaz gráfica del ratio de incidencias reabiertas 
en un rango determinado de fecha. 
Implementación GUI 
 





RF25: El sistema debe mostrar una tabla en la que le indique el nivel de 
incidencias por área en un rango de fechas determinadas por el administrador. 
Diseño 
Prototipo RF25 
En la figura N° 119 y 120 se muestran los prototipos mostrados al Product 
Owner para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación 
de prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
ratio de incidencias por área, al final se escogió el N° 119 ya que cuenta con las 
necesidades de la empresa. 
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Figura: 83 – Prototipo nivel incidencias por área 1 
FIGURA: Prototipo nivel incidencias por área 1 
 
Figura: 84 – Prototipo nivel incidencias por área 2 
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En la figura N° 121 se muestra las funciones para mostrar los datos del ratio de 
incidencias por área. 




















La figura N° 122 muestra la interfaz gráfica del nivel incidencias por área en un 
rango determinado de fecha. 
Implementación GUI 
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RF26: El sistema debe mostrar una tabla en la que le indique el nivel de 




En la figura N° 123 y 124 se muestran los prototipos mostrados al Product 
Owner para su aprobación, estos se realizaron en un programa de maquetación 
de prototipos junto al equipo de trabajo. Se muestra 2 prototipos para la GUI 
ratio de incidencias por técnico, al final se escogió el N° 123 ya que cuenta con 
las necesidades de la empresa. 
 
Figura: 87 – Prototipo nivel incidencias por técnico 1 






















Sistema Web para el proceso de 
control de incidencias en la empresa 
AI INVERSIONES PALO ALTO ll 
S.A.C: Proyecto ONP 
Universidad César Vallejo 




Figura: 88 – Prototipo nivel incidencias por técnico 2 
FIGURA: Prototipo nivel incidencias por técnico 2 
Código 
En la figura N° 125 se muestra las funciones para mostrar los datos del ratio de 
incidencias por técnico. 
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La figura N° 126 muestra la interfaz gráfica del ratio de incidencias por técnico 
en un rango determinado de fecha. 
Implementación GUI 
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Figura: 91– Burndown Sprint 5 
 
 
Retrospectiva Sprint 5 
Al final del Sprint, el equipo Scrum se reunió para recibir la respuesta del Scrum 
Master, para saber cómo le fue en la reunión con Product Owner, resulta que el 
producto se entregó sin problemas, quedando así el cliente satisfecho. 
Código de 
RU 
Requerimiento de Usuario 
$ de Cumplimiento 
HU22 Generar reportes de incidencias por fecha 100% 
HU23 Generar reportes de incidencias resueltas 100% 
HU24 Generar reportes de incidencias reabiertas 100% 
HU25 Generar reportes de incidencias por áreas 100% 
HU26 Generar reportes de incidencias por técnico 100% 
 
Cosas Positivas:  
- Se pudo cumplir con lo esperado.  
- El apoyo del team.  
 
Cosas Negativas:  











1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
Burndown Sprint 5 
Horas restantes Horas estimadas restantes
Burndown de Sprint 1 
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En este Sprint no se encontró errores, todo salió bien, hubo pequeños retrasos 
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